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La presente investigación se realiza en el Colegio General Santander I.E.D. Ubicado en la 
localidad de Engativá. Se aborda una problemática centrada en las insuficiencias presentadas en 
el desarrollo de la comunicación organizacional, ya que no es entendida como una de las 
herramientas estratégicas de la gestión de calidad.  Teniendo en cuenta la problemática 
planteada, el objeto de la investigación se concreta en la gestión escolar y el campo de acción se 
ubica en la comunicación organizacional mediada por las TIC. Para conocer el estado de los 
procesos de comunicación organizacional en esta institución, se realizó un diagnóstico, a través 
de encuestas y el análisis documental de las actas generadas en las reuniones del equipo de 
gestión de la institución.  
Gracias al análisis de los resultados, se establecieron dificultades en procesos enmarcados dentro 
de la comunicación organizacional, propiciados por la ausencia de una estrategia de 
comunicación que permita entenderla como un eje fundamental de la cultura organizacional y la 
gestión. 
Se realizó una revisión y análisis de la fundamentación teórica de la comunicación como 
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elemento de la gestión de calidad, comunicación organizacional y las TIC como herramienta 
potencializadora de estos procesos. La estrategia propuesta, posibilita la construcción del 
concepto de comunicación en la institución como elemento inherente a la cultura organizacional, 
a través de un modelo de matrices que permite proponer un plan estratégico, que surge del 
estudio de las necesidades puntuales de la institución y da respuesta a las mismas. 
 
FUENTES 
Aguilera, J. (2007). Gerencia Integral de Comunicaciones. Bogotá: ECOE Ediciones. 
Alvarez, L., Romero, J., & Diaz, A. (1998). Comunicación estratégica. México:Iberoamérica. 
Bartoli, A. 8 (1992). Comunicación y Organización. Barcelona: Ediciones Paidos.    
Bustos, M., Cuevas, A. & Panqueva,  M. Modelos de Comunicación Organizacional: Grupo de 
Investigación en Lingüística, Comunicación y Traducción Empresarial. Universidad 
EAN. 
Costa, J. (2003). La imagen pública: una ingeniería social. Asociación Iberoamericana de 
Comunicación Estratégica, AICE. Medellín, Colombia: Editorial Zuluaga. 
Departamento Administrativo de la Función Pública, DAFP. (2006). Manual de Implementación 
Modelo Estándar de Control Interno para el estado colombiano, MECI 1000:2005.  
Bogotá. 
Departamento Administrativo de la Función Pública, DAFP . (2007). Armonización Modelo 
Estándar de Control Interno MECI 1000:2005 Sistema de Gestión de la Calidad NTCGP 
1000:2004 Entidades Públicas. Bogotá, D.C.: Imprenta Nacional. 
Diez, S. (2006). Técnicas De Comunicación. España: Ideaspropias editorial. 
Elliot, J. (2000). La investigación-acción en educación. Madrid: Ediciones Morata, S. L. 
Fernández, C. (1991). La comunicación en las organizaciones. México: Editorial Trillas. 
Gairín, J. C. (2011). La dirección de centros educativos en Iberoamérica: reflexiones y 
experiencias. Chile: FIDECAP. 
8 
 
Garrido, F.  (2000). Comunicación Estratégica: las claves de la comunicación empresarial en el 
siglo XXI. Barcelona: Gestión.  
Guzmán de Reyes, A.,P., López, J., D., Aguilera, J., Gálvez, B., Moreno, A., Ocampo, M., & 
Llano, S. (2006). La comunciación  como herramienta gerencial. Bogotá:  ECOE 
Ediciones. 
Kreps, G. (1995). La comunicación en las organizaciones. Delaware. USA: Edit. Addison-
Wesley Iberoamérica.  
Manucci, M. (2004). Comunicación corporativa estratégica. De la persuasión a la construcción 
de realidades compartidas. Bogotá: SAF Grupo. 
Manucci, M. (2005). Atrapados en el presente: La comunicación, una herramienta para construir 
el futuro corporativo. Quito (Ecuador): CIESPAL, ISBN: 9978-55-047-X 
Manucci, M. (2006). La estrategia de los cuatro círculos: Diseñar el futuro en la incertidumbre 
del presente. Bogotá: Norma GE 
Manucci, M. (2010). Contingencias. Cinco desafíos de cambio para una nueva década. Bogotá: 
Norma GE. 
Martín Martín, F. (1996). Comunicación en empresas e instituciones: de la consultora a la 
dirección de comunicación. España: Ediciones Universidad Salamanca. 
Matilla, K. (2008). Los modelos de planificación estratégica en la teoría de las relaciones 
públicas. Barcelona: Editorial UOC.  
Meyer, J. (2009). (Coordinador). Comunicación estratégica: Nuevos horizontes de estudio. 
México: Fundación Manuel Buendía, A. C. Universidad Popular Autónoma del Estado 
de Puebla. 
Mintzberg, H., Quinn, J. & Voyer, J. (1997). El proceso estratégico: conceptos, contextos y 
casos. México: Prentice Hall Hispanoamericana, S.A.  
Ogalla , F. (2005). Sistema de gestión. Una guía práctica. España: Ediciones Díaz de Santos. 
Ongallo, C. (2007). Manual de comunicación: guía para gestionar el conocimiento, la 




Ortega, M. J. (2005). El nuevo sistema de control informe colombiano y el fortalecimiento del 
control fiscal. Bogotá: Departamente Administrativo de la Función Pública, DAFP. 
Rebeil, M. & Ruiz, C. (Coordinadoras) (2000). El poder de la comunicación en las 
organizaciones. 1ª reimpresión. México: Plaza y Valdes Editores y Universidad 
Iberoamericana. ISBN: 968-856-6121-8. 
Rolando, P. (2010). Comunicación y poder en las organizaciones: comunicación subterránea, 
comunicación diáfana, dos caras de una misma moneda.  [Tesis]. Maestría de 
Comunicación Organizacional. Pontificia Universidad Javeriana Facultad de 
Comunicación y Lenguaje. Bogotá. 
Sánchez, U. (2004). Modelos y Esquemas de Comunicación. Algunos acercamientos. Medellín: 
Universidad de Medellín.  
Scheinsohn, D. (2009). Comunicación estratégica. Buenos Aires: Granica 
Tironi, E. & Cavallo, A. (2004). Comunicación Estratégica: vivir en un mundo de señales. (2ª 
Edición). Santiago de Chile: Editorial Taurus. 
Agencia de Estados Unidos para el Desarrollo Internacional, USAID & Cassals Associates. 




Aguilera, J. (2011). Comunicación y cultura organizacional Web 2.0. Grupo de Investigación en 
Comunicación Organizacional, GICO. Universidad Autónoma de Occidente. Caso 
presentado en VII Simposio Latinoamericano de Comunicación Organizacional, Cali, 
Colombia. Recuperado de http:// www.simposiocomunicacionorganizacional. 
info/memorias.html. 
Alcaldía Mayor de Bogotá D.C., (2008). Plan Sectorial de Educación 2008-2012: Educación de 






Alcaldía Mayor de Bogotá D.C., (2009). Decreto 516 de 25 de Noviembre de 2009. Recuperado 
de http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=38069 
Alcaldía Mayor de Bogotá D.C., (2009). Manual de Direccionamiento estratégico para las 
comunicaciones del Distrito Capital. Recuperado de http://sedlocal. 
sedbogota.edu.co/imagesstories/Adjuntos/alcaldiamayor2011/manualcomunicaciones.pdf 
Bolívar, A. (2000). Los centros educativos como organizaciones que aprenden: una mirada 
crítica. Revista digital de educación y nuevas tecnologías. Contexto educativo. Año III - 
Número 18.  Recuperado de  http://www.contexto-educativo.com.ar/2001/4/nota-04.htm 
Instituto Internacional de Planeamiento de la Educación, IIPE. (2008). Estudios Internacionales 
sobre la calidad de la Educación: planificación de su diseño y la gestión de su impacto. 
Recuperado de  http://www.iiep.unesco.org/fileadmin/user_upload/ 
Info_Services_Publications/ pdf/2009 /forum19_es.pdf. 
Jaramillo,  J. C. (2000).  Modelo general de Comunicación Pública.  Conferencia en el marco 
del Encuentro Nacional de Comunicadores del Sector Oficial, Agosto de 2005, Santiago 
de Cali, Colombia. Recuperado de  http://especiales.universia.net.co/dmdocuments/ 
presentacion__juan__ camilo__jaramillo_.pdf 
Jaramillo,  J. (2004).  Modelo de comunicación pública organizacional e informativa para 
entidades del Estado, MCPOI.  USAID – CASALS & ASSOCIATES Inc. – 
COMUNICACIÓN PÚBLICA ESTRATEGIAS. Disponible en: 
files.dzapatacorrea.webnode.com/.../MCPOI-_Juan_Camilo_Jaramillo. 
Jaramillo,  J. C. (2005).  La comunicación en las entidades del sector público.  Conferencia en el 
marco del Encuentro Nacional de Comunicadores del Sector Oficial, Agosto de 2005, 
Santiago de Cali, Colombia. Recuperado de  La Iniciativa de Comunicación: 
Comunicación y medios para el desarrollo de América Latina y el Caribe  en: 
http://www.comminit.com/?q=la/drum_beat_117.html. 
Jaramillo, J. (2011). ¿Comunicación estratégica o estrategias de comunicación? ‘El arte del 
ajedrecista’. Grupo de Investigación en Comunicación Organizacional, GICO. 
11 
 
Universidad Autónoma de Occidente. Ponencia presentada en VII Simposio 
Latinoamericano de Comunicación Organizacional, Cali, Colombia. Recuperado de  
www.simposiocomunicacionorganizacional.info/memorias.html. 
Loera, A. (2000) .la planificación estratégica en la gerencia social. Notas para la sesión 
INDES. Recuperado de http:www.uca.edu.sv/deptos/letras/sitio_pers/j_benitez/... 
/lectura3.pdf 
Macau, R. (2004). “TIC: ¿para qué? (Funciones de las tecnologías de la información y la 
comunicación en las organizaciones)” Revista de Universidad y Sociedad del 
Conocimiento (RUSC). Vol. 1, nº 1, Recuperado de 
http://www.uoc.edu/rusc/dt/esp/macau0704.pdf. 
Manucci, M. (2006). Modelo de matrices. Recuperado de http://www.estrategika.org 
Ministerio de Educación Nacional, (2007). Gestión Estratégica Del Sector: Orientaciones e 
instrumentos. Guía 27. Recuperado de http://www.mineducacion.gov.co/1621/articles-
124659_archivo_pdf.pdf. 
Ministerio de Educación Nacional, MEN (2007). Plan Decenal Nacional 2006-2015.  
Recuperado de http://www.plandecenal.edu.co/html/1726/w3-article-166057.html 
Organización de Estados Iberoamericanos para la Educación, la Ciencia y la Cultura (OEI). 
2010. Metas educativas 2o21. La educación que queremos para la generación de los 
bicentenarios. España. Recuperado de http://www.oei.es/metas2021.pdf  
Organización de las Naciones Unidas para la Educación, UNESCO. (2000). Educación para 
Todos: cumplir nuestros compromisos comunes. Recuperado  de UNESCO: 
http://www.unesco.org/education/efa/ed_for_all/dakfram. 
Organización de las Naciones Unidas,. (2004). Una Educación de Calidad  para todos los 
Jóvenes, Reflexiones y contribuciones 47ª Conferencia Internacional de Educación de la 
Unesco. Recuperado de UNESCO: http://www.ibe.unesco.org/fileadmin/ 
user_upload/archive/publications/free_publications/educ_qualite_esp.pdf 
Organización de las Naciones Unidas para la Educación, la Ciencia y la Cultura, UNESCO. 





Organización de las Naciones Unidas. (2005). Invertir mejor para invertir más. Financiamiento y 
gestión de la educación en América Latina y el Caribe. Comisión Económica para 
América Latina y el Caribe (CEPAL) y Organización de las Naciones Unidas para la 
Educación, la Ciencia y la Cultura (UNESCO). SERIE seminarios y conferencias. 
Santiago de Chile. Recuperado de http://www.oei.es/quipu/invertir_mejor2005.pdf  
Organización de las Naciones Unidas, (2011) Políticas y prácticas de informática educativa en 
América Latina y El Caribe. Santiago de Chile. Recuperado  de http://  
coleccion1a1.educ.ar/wp.../02/cepal_politicas-practicas-de-Tic.pdf 
Pozner, P. IIPE Y UNESCO. (2000). Diez módulos destinados a los responsables de los 
procesos de transformación educativa. Buenos Aires. Recuperado  de http:// www.iipe-
buenosaires.org.ar/publicaciones_resultados?tid=1... 
Sistema de Información de tendencias sociales y educativas en América Latina, SITEAL. 
(2010). Metas educativas 2021: desafíos y oportunidades. Recuperado de 
http://www.siteal.iipe-oei.org/informe_2010. 
Terrén, E. (2004). Las organizaciones educativas como sistemas de comunicación. Un enfoque 





En el primer capítulo se expone la fundamentación teórica del objeto y campo de la investigación 
y la constatación del problema de investigación; son los resultados de las tareas de la etapa de 
fundamentación contextual y teórica. En este capìtulo se destacan diferentes autores que 
desarrollan teorias acerca de la comunicación en la gestiòn de calidad en una organización, la 
cual está enfocada al mejoramiento continuo y la respuesta inmediata a los cambios repentinos 
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del mercado; una mirada sistémica donde el trabajo de un empleado afecta el todo de la 
organización; evaluación de los flujos de información que garanticen calidad, efectividad y 
eficiencia; mensajes con dirección ascendente, descendente y horizontal por toda la organización. 
Jaramillo (2011) asegura que la organización comunica cuando transforma la información en 
capacidad de actuación, es decir, la información se convierte en sentido y el sentido en acción. 
Para generar significados compartidos, una organización debe considerar la realidad más allá de 
su propio punto de vista e incorporar la mirada y las necesidades de los públicos involucrados en 
la narración dentro de la cual va a desarrollar su actividad. En una organización como  en una  
institución educativa, la conducta y la comunicación deben tener un alto nivel de congruencia 
para el fortalecimiento de la identidad institucional.  
 
Dentro de las demandas de gestiòn de calidad en entidades pùblicas en Colombia, se muestra 
cómo el Modelo MECI, bajo la dinámica del proceso de gestión o ciclo PHVA (Planear, Hacer, 
Verificar y Actuar), integra el Subsistema de Control Estratégico, el subsistema de Control de 
Gestión y el subsistema de Control de Evaluación más sus componentes y elementos respectivos. 
Como ciclo de mejoramiento continuo o Sistema Integrado de Gestión, los planes de 
mejoramiento institucional por procesos y los personales permiten reiniciar el proceso 
retroalimentado de planear. (DAFP, 2007)  
 
Por otra parte, el Modelo de Comunicación Pública plantea el desarrollo de cuatro tipos de 
comunicación. La comunicación corporativa para definir una identidad corporativa de la 
organización con  la construcción  y manejo de la imagen que proyecta hacia a la sociedad. La 
comunicación  movilizadora para que la organización convoque e interactúe con la sociedad. La 
comunicación informativa para garantizar que la organización se exprese frente a la sociedad y le 
comunique su relato. La comunicación organizacional para garantizar la coherencia de la 
organización desde la adecuada articulación de acciones y esfuerzos para lograr el propósito. 
(Jaramillo, 2000) 
Las TIC y la comunicación, como dinámica del contexto social y el interior de las 
organizaciones, que exigen la implementación de una estrategia de comunicaciones en la que se 
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deben tener en cuenta los efectos, los impactos agregados de las TIC a través de todas las 
actividades de la empresa u organización como un todo.  
 
Finalmente se incluye el diagnòstico del estado de la comunicación organizacional en el Colegio 
General Santander IED. Empleando la definición de los criterios: socialización del horizonte 
institucional,  participación,  satisfacción, stematización de la información; socialización de la 
información, predominio del origen de la información y rendición de cuentas, medios, canales y 
herramientas de comunicación.  
Según los criterios de cada elemento de la Comunicación organizacional se agruparon  las 
preguntas, se tabularon y graficaron estadísticamente.  
 
El segundo capítulo está dedicado a la propuesta de gestión para el fortalecimiento de la 
comunicación organizacional y su validación por expertos. Se lleva a cabo la fundamentación de 
la propuesta, teniendo en cuenta que en  la actualidad, la gestión de calidad establece la 
comunicación como uno de los factores claves del éxito, entendida como un elemento estratégico, 
para la mejora continua.  
Esto nos plantea la urgencia de reflexionar y de modificar concepciones, frente al papel de la 
comunicación en el mejoramiento y la transformación permanente de la calidad.  
 
 En la propuesta asumimos el concepto de comunicación según algunos autores como Arrieta y 
Andrade citados por Martin Martin, 1996 quienes definen el concepto de comunicación en 
instituciones como su sistema nervioso, siendo uno  de los objetivos de la misma el concebir y 
realizar actividades  que creen o fomenten la vitalidad y eficiencia, de los flujos internos y 
externos… para reforzar una actitud positiva. Igualmente pretende lograr la integración entre la 
institución y sus públicos mediante la utilización de herramientas. 
La estrategia diseñada para el colegio General Santander, se fundamenta en la planificación 
estratégica, entendida como el proceso que se utiliza para definir y alcanzar metas 
organizacionales. Implica un conjunto de acciones orientadas al logro de un resultado claramente 
definido, que necesita de un elevado control de los factores que permitirán que se alcance el 
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resultado perseguido. Es también  una forma de conocimiento encaminada a la búsqueda  más 
adecuada de satisfacer unos objetivos, a través de la utilización de unos medios. (Matilla, 2008) 
 
La estrategia de gestión se desarrolla desde el modelo de matrices para gestión de vínculos 
estratégicos, diseñado por Marcelo Mannuci. 
Esta es una herramienta conceptual desarrollada para construir y gestionar vínculos estratégicos. 
Se desarrolla empleando un Software, que permite una interface gráfica.  El software sistematiza 
un proceso a través de la interacción de diferentes variables y conceptos de manera sistémica y 
dinámica. 
 
El Modelo de Matrices es un tablero de gestión de proyectos basado en cuatro unidades con 16 
variables. Su aplicación permite desarrollar un marco estratégico para el diseño y gestión de 
intervenciones manteniendo una perspectiva sistémica del proyecto.  Cada una de ellas, es la 
síntesis de un camino de análisis, reflexión y decisión. 
Inicialmente se realiza un diagnóstico, que permite conocer el estado actual y real de la 
comunicación en la institución, en cuanto a fortalezas y debilidades; de èstas surgen las ideas 
reguladoras de la propuesta. Seguidamente se trabaja en las matrices, teniendo en cuenta en 
cuenta un conjunto de preguntas orientadoras, finalmente de estas surge un plan estratégico 
integrado por las políticas de comunicación, como lineamientos generales, que llevan a establecer 
las estrategias pertinentes y se concretan en acciones especificas, que finalmente deben ser 




Esta  investigación es de carácter cualitativo.  Emplea la  investigación- acción, ya que esta 
permite relacionarse con los problemas reales del entorno, y da participación a quienes 
interactúan en la situación problema. Kurt Lewin (1947) citado por Elliot, (2000) “plantea que la 
investigación acción se caracteriza por ser una actividad emprendida por grupos o comunidades 
con objeto de modificar sus circunstancias y ser una  práctica reflexiva social”. Este tipo de 
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investigación implica un diagnóstico, estrategias de acción y reflexión. Es pertinente ya que 
permitirá  el análisis y la transformación de la realidad de la comunidad educativa del Colegio 
General Santander.  
Los métodos empleados en la investigación son: Métodos de revisión teórica, análisis y síntesis, 
lógico. Métodos de recolección de información:  revisión y análisis de documentos, aplicación de 




La Comunicación pública en el sector educativo es el factor que hace posible que las personas 
puedan asociarse para lograr objetivos comunes, en tanto involucre todos los niveles y procesos 
de la organización. Ella debe garantizar la coherencia entre su planteamiento estratégico y su 
actuación en la realidad cotidiana, el cumplimiento de su responsabilidad de abrir el acceso a la 
información a los propios servidores y a la ciudadanía, para el conocimiento y la comprensión de 
sus procesos; la capacidad de interactuar con otros actores colectivos o individuales para lograr el 
cumplimiento de sus propósitos misionales. Por lo tanto la comunicación se puede definir como 
un eje fundamental en la gestión escolar. Es básica en lo que concierne a mejorar y potencializar 
las relaciones de una organización con sus públicos internos y externos y permite optimizar la 
consecución de los objetivos institucionales.  
 
Para que en las instituciones escolares se alcancen los objetivos planteados, se debe desarrollar 
una comunicación estratégica, ya que las relaciones que se dan entre los diferentes actores de la 
comunidad educativa, dependen de ella. Es aquí donde cobra sentido el hacer parte de una 
organización. 
La estrategia de gestión de la comunicación, contribuye a la participación de públicos internos y 
externos, donde la planeación estratégica de medios y canales de comunicación tienen un papel 
protagónico. A través de la interacción y la constante retroalimentación se  establece un concepto 
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y lenguaje único de comunicación organizacional, que les permitirá a todos los miembros 
apropiarse de la estrategia  y ser personas activas en la realización y aplicación de la misma 
generando así una comunicación efectiva. 
 
La comunicación organizacional necesita ser planificada, ejecutada y evaluada, por lo tanto es 
pertinente la aplicación de un método que permita desarrollar estos procesos,  los cuales  deben 
ser generados a partir de un diagnostico, que lleve  a conocer las necesidades y problemas en 
materia de comunicación organizacional y así la propuesta responda a las necesidades reales de la 
comunidad estudiada. 
 
Las Tecnologías de la Información y las Comunicación (TIC) forman parte de la cultura 
tecnológica que nos rodea y con la que se hace necesario coexistir. Estas permiten un fácil acceso 
a todo tipo de información, sobre cualquier tema y en cualquier formato (textual, icónico, 
sonoro).  Las TIC nos ofrecen canales de comunicación inmediata, sincrónica y asíncrona, para 




FECHA DE ELABORACIÓN 






La presente investigación se realiza en el Colegio General Santander I.E.D. Ubicado en la 
localidad de Engativa. Se aborda una problemática centrada en las Insuficiencias presentadas en 
el desarrollo de la  comunicación organizacional, ya que no es entendida como una de las 
herramientas estratégicas de la gestión de calidad.  Teniendo en cuenta la problemática planteada, 
el objeto de la investigación se concreta en la gestión escolar y el campo de acción se ubica en la 
comunicación organizacional mediada por las TIC. Para conocer el estado de los procesos de 
comunicación organizacional en esta institución, se realizó un diagnostico, a través de encuestas 
y el análisis documental de las actas generadas en las reuniones del equipo de gestión de la 
institución.  
 
Gracias al análisis de los resultados, se establecieron dificultades en procesos enmarcados dentro 
de la comunicación organizacional como: la difusión de la información generada dentro de la 
institución, en cuanto a la responsabilidad y manejo de la información que debe ser divulgada a 
todos los grupos de interés, la publicación y divulgación del horizonte institucional, espacios de 
participación de diferentes estamentos de la comunidad educativa  y pertinencia en el uso de los 
medios. Todo esto propiciado por la ausencia de una estrategia de comunicación que permita 
entenderla como un eje fundamental de la cultura organizacional y la gestión. 
Se realizó una revisión y análisis de la fundamentación teórica de la comunicación como 
elemento de la gestión de calidad, comunicación organizacional y las TIC como herramienta 
potencializadora de estos procesos. 
 
La estrategia propuesta,  posibilita la construcción del concepto de comunicación en la institución 
como elemento inherente a la cultura organizacional, a través de un modelo de matrices que 
permite proponer un plan estratégico, que surge del estudio de las necesidades puntuales de la 





La comunicación es un proceso esencial, presente en todos los campos  de interacción humana. 
Por lo tanto, cumple un papel fundamental  en las relaciones que se establecen y desarrollan en 
las instituciones educativas, tanto en su interior como en su entorno. Los procesos comunicativos 
cobran una gran importancia como eje estratégico que permite potenciar el desarrollo de la 
gestión dentro de las organizaciones.  
          
Siendo la comunicación uno de los elementos de la gestión directiva escolar, es necesario tener 
en cuenta algunos organismos internacionales que enmarcan esta temática, en donde surge la 
preocupación por mejorar la gestión y la calidad en la educación; es el caso de  organizaciones 
como la OEI en el documento metas educativas 2021,  en el titulo de gobernabilidad y 
participación social, aborda la gestión escolar y participación, como un pilar central, definiéndola 
como la organización y administración de los recursos para alcanzar los objetivos de las políticas 
determinadas en términos de eficacia y eficiencia; igualmente da relevancia a la cultura escolar, 
para lo cual es imprescindible la participación de todos los actores de la comunidad, que también 
pueden intervenir para transformar la realidad y su entorno. Se plantea generar espacios de 
interacción y la importancia de un buen liderazgo;  todo ello exige que existan cauces de 
información y de participación en las escuelas, siendo este uno de los desafíos del proyecto. 
(OEI, 2010) 
 
Por su parte UNESCO y CEPAL (2005)   hacen referencia a la necesidad de un cambio en la  
cultura de las  escuelas a través de mayor participación de la comunidad, continuo seguimiento, 
mayor compromiso con los objetivos institucionales, responsabilidad compartida entre los 
diferentes actores, lo cual estimula el trabajo en equipo.  
Una de las competencias indispensables para la gestión de los sistemas educativos actuales, es la 
comunicación, como vía para el mejoramiento permanente, como insumo para la gestión, en 
donde establece la importancia de las  redes de acciones Comunicativas. Estas redes y equipos de 
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trabajo involucran a diversos tipos de actores y permiten pensar en colectivo. (UNESCO & IIPE, 
2000)  
 
Estas políticas internacionales se ven reflejadas en las políticas nacionales de nuestro país, es el 
caso del Plan Decenal de Educación 2006- 2016, que plantea en uno de sus macro objetivos, la 
importancia del liderazgo, la participación, procesos de formación para la gestión y su 
consolidación, igualmente el valor de la transparencia a través de mecanismos de control y la 
estructuración e implementación del sistema de información de la gestión educativa.(MEN, 2008) 
 
Hoy en día en nuestro país, uno de los grandes retos que tiene el Ministerio de Educación es 
elevar la calidad de la misma, dándole relevancia al mejoramiento institucional que incluye la 
gestión escolar, en donde se plantea que   uno de los procesos específicos del área de gestión 
directiva es la Comunicación, la cual  orienta las estrategias para la coordinación de acciones 
entre cada área y con los diversos procesos al interior de la institución, y permite compartir y 
socializar el conocimiento que se genera. Además, pondera los mecanismos más adecuados para 
informar a la comunidad educativa e involucrarla en el trabajo de autoevaluación.  
En este sentido el  Ministerio de Educación Nacional en la guía para el mejoramiento 
institucional, introduce un ítem sobre Gestión directiva y horizonte institucional de 
establecimientos educativos, asumiéndolos como organizaciones abiertas, autónomas y 
complejas, con nuevos retos para consolidar su PEI; cuyas estrategias de gestión deben orientarse 
hacia la cultura institucional, el clima y el gobierno escolar, además de las relaciones con el 
entorno, con el fin de  de tener mayor control del funcionamiento general de la institución. 
(MEN, 2008) 
Esto incide en las políticas a nivel local, es el caso del Plan Sectorial de educación 2008-2012, 
que plantea  la calidad de la gestión y su fortalecimiento a través de mecanismos como el Sistema 
de Gestión de Calidad –SGC–. 
Este sistema se rige bajo los parámetros del decreto 4110 del 9 de diciembre de 2004, por el cual 
se reglamenta la ley 872 de 2003 y se adopta la norma técnica de calidad en la gestión pública 
NTC GP 1000:2004, la cual determina las generalidades y los requisitos mínimos para establecer, 
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documentar, implementar y mantener un sistema de gestión de calidad en los organismos y 
entidades estatales. Este decreto también determina que el establecimiento y desarrollo del 
sistema de gestión de calidad será responsabilidad de la máxima autoridad de la entidad estatal y 
de los jefes de cada una de las dependencias, así como de los funcionarios de los organismos 
estatales. La estructura de la norma técnica de calidad en la gestión pública NTCGP 1000, es la 
misma de la norma internacional ISO 9001 pero adaptada al sector publico de nuestro país. 
 
Teniendo en cuenta que la institución en donde se desarrolla esta investigación es de carácter 
público, debe responder a un sistema de gestión ya establecido; en este caso es el sistema 
integrado de gestión,  conformado por el MECI: Modelo Estándar de Control Interno expedido 
por decreto 1599 de 2005  “por el cual se adopta el modelo estándar de control interno MECI 
1000:2005”. Para las entidades públicas. Del MECI es pertinente tener en cuenta para nuestro 
estudio el subsistema de control de gestión y específicamente el componente de comunicación 
pública; el cual está constituido por los elementos de comunicación organizacional, 
comunicación informativa y medios de comunicación. 
 
Este componente permite el fortalecimiento de los procesos de comunicación de manera eficaz en  
la institución, fortalece los canales de información empleados, a la par potencializa la 
participación de toda la comunidad educativa, la conformación de sistemas de comunicación 
transversales y no solo unidireccionales, con el fin de fortalecer la gestión escolar. (MECI, 2005) 
Por lo tanto es pertinente tener en cuenta este modelo ya establecido y profundizar en otras 
teorías que den cuenta de la importancia de la comunicación organizacional en las instituciones 
escolares vistas también como una organización.  
 
El estudio de la comunicación como componente estratégico dentro de las organizaciones, ha 
sido abordado por autores como Scheinsohn (2009) quien estudia la comunicación como 





Diez (2006), define la comunicación como la articuladora de la gestión interna y la proyección de 
su expresión externa; afirma además, que la comunicación es el motor de cualquier organización 
y es imprescindible para la gestión de las mismas. 
 
Otros autores de comunicación estratégica y organizacional han sido Fernández Collado quien 
define la comunicación organizacional como “el conjunto total de mensajes que se intercambian 
entre los integrantes de una organización, y entre ésta y su medio”, también la entiende como: un 
conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se 
dan entre los miembros de la organización, entre la organización y su medio; o bien, influir en las 
opiniones, aptitudes y conductas de los públicos internos y externos de la organización, todo ello 
con el fin de que ésta última cumpla mejor y más rápido los objetivos. 
 
Fernando Martín (1995) (citado por Trelles, 2001.p.4) las puntualiza en tareas como coordinar y 
canalizar el plan o la estrategia de comunicación de la organización; gestionar acciones 
encaminadas a mejorar la imagen pública; potenciar, desarrollar y difundir la actividad de 
comunicación; conseguir que esta sea clara, veraz, transparente; mantener estrecha relación de 
colaboración con los medios y verificar y controlar la calidad e incidencias informativas y 
publicitarias de todas las acciones de comunicación. 
 
A partir de lo anterior, es importante analizar, cual es la concepción de comunicación dentro de 
las instituciones educativas, específicamente en el campo de la gestión escolar y que tanto 
permite involucrar y promover la participación de todos los estamentos de la comunidad 
educativa, para generar procesos de comunicación más eficaces, mejorar la calidad y pertinencia 
de la información para facilitar el desarrollo de los procesos y las actividades; y permitir 
reorientar el quehacer institucional y por consiguiente fortalecer los procesos de gestión 





Del anterior análisis se puede determinar que  el problema científico de esta investigación es la  
Insuficiencia presentada en el desarrollo de la  comunicación organizacional, ya que no es 
entendida como una de las herramientas estratégicas de la gestión de calidad. Teniendo en cuenta 
la problemática planteada, el objeto de estudio de la investigación se concreta en la gestión 
escolar. El campo de acción se ubica específicamente en la comunicación organizacional 
mediada por las TIC en el colegio General Santander I.E.D. 
Esto determina un problema contextual, que se evidencia en la dificultad en procesos de 
comunicación organizacional, entre ellos insuficiencia de estrategias de divulgación de 
programas y  proyectos, poca participación de la comunidad, escasa difusión de la cultura 
organizacional, lo que concluye en que  se desconoce la comunicación organizacional como eje 
fundamental de la gestión de calidad en esta institución escolar  y por lo tanto no se desarrolla de 
manera adecuada. 
 
Se presenta una contradicción entre la necesidad de desarrollar la comunicación organizacional 
como una de las herramientas estratégicas de la Gestión de calidad en las instituciones escolares y 
la carencia de una estrategia que permita fortalecer esta comunicación con un sentido 
organizacional en el colegio General Santander. 
 
Esta investigación  tiene como objetivo Diseñar  y validar una estrategia de gestión mediada por 
las tecnologías de la información y la comunicación, para el fortalecimiento de la comunicación 
organizacional en el Colegio General Santander de Engativá.  
La hipótesis de la investigación expresa que una estrategia de gestión mediada por las tecnologías 
de la información y la comunicación, permitirá fortalecer  la comunicación organizacional en el 
Colegio General Santander de Engativá, dándole un sentido estratégico como herramienta de la 
gestión de calidad. 
 
La consecución  del objetivo propuesto y la confirmación de la hipótesis planteada, implico el 
desarrollo de las siguientes tareas de investigación: 
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Analizar las bases teóricas de: control de gestión, la comunicación organizacional, estrategia de 
gestión y las  TIC.  
Determinar  el estado de los procesos de la comunicación organizacional en  el Colegio General 
Santander. 
Caracterizar el nivel de conocimiento y aptitudes en el dominio de herramientas tecnológicas en 
la comunidad educativa. 
Plantear la estrategia de gestión, mediada por las TIC, para fortalecer  la comunicación 
organizacional. 
Validar la pertinencia de la estrategia de gestión a través del criterio de expertos.  
 
 
Esta  investigación es de carácter cualitativo.  Emplea la  investigación- acción, ya que esta 
permite relacionarse con los problemas reales del entorno, y da participación a quienes 
interactúan en la situación problema. Kurt Lewin (1947) citado por Elliot, (2000) “plantea que la 
investigación acción se caracteriza por ser una actividad emprendida por grupos o comunidades 
con objeto de modificar sus circunstancias y ser una  práctica reflexiva social”. Este tipo de 
investigación implica un diagnóstico, estrategias de acción y reflexión. Es pertinente ya que 
permitirá  el análisis y la transformación de la realidad de la comunidad educativa del Colegio 
General Santander. 
 
Los métodos empleados en la investigación son: 
Métodos de revisión teórica 
- Análisis y Síntesis: El análisis de las diversas fuentes bibliográficas, para seleccionar la 
información y los elementos fundamentales, que permita diseñar la estrategia de gestión, con base 
en el uso de las TIC. A su vez la síntesis permite integrar las ideas favoreciendo la comprensión 
del tema. 
- Lógico: Permite el estudio y análisis de las características y la construcción del marco teórico de 




Métodos de recolección de información 
- Análisis Documental: Revisión y análisis de documentos, sobre gestión, comunicación 
organizacional y tecnologías de la información y la comunicación, para conocer su fundamentos 
y características. Además de actas de comités SIG y MECI de la institución. 
- Encuestas: Posibilita la obtención de información en poder de la comunidad educativa en torno 
a las fortalezas y debilidades de los procesos de comunicación organizacional y conocimiento y 
uso de las TIC. Facilita la realización de un diagnóstico. 
- Método estadístico: Permite el procesamiento de los datos obtenidos en la caracterización del 
problema científico, el objeto de estudio y de las tablas y gráficos, reflejando los resultados 
obtenidos en las encuestas, describiendo estadísticamente mediante porcentajes.  
 
El aporte de esta investigación será fortalecer el componente de la comunicación organizacional, 
para lograr los objetivos comunes planteados para la institución, e involucrar y promover la 
participación de todos los estamentos de la comunidad educativa para generar procesos de 
comunicación transversal, mejorar la calidad y pertinencia de la información para facilitar el 
desarrollo de los procesos y las actividades; que permita reorientar el quehacer institucional. Está 
dado en la fundamentación teórica tanto nacional, como internacional y una valoración crítica 
sobre la comunicación dentro de cualquier organización, así como su importancia y beneficios 
para la gestión de calidad, lo cual apoya las teorías presentadas en este tema. 
 
Es un aporte significativo dado que permite caracterizar de manera concreta el estado de la 
comunicación organizacional en  esta institución y adicionalmente se hace un análisis detallado 
de la importancia de la comunicación dentro de la gestión escolar, que es fundamental en 
cualquier organización, más allá de ser un componente con el cual se debe cumplir como 
requisito, sino con un sentido estratégico. 
Esto se evidenciará en un aporte práctico: un plan estratégico  que surge de un modelo de 
matrices que responde a las necesidades y dificultades concretas, acordes a su naturaleza, cultura 
y situación,  en cuanto a comunicación organizacional del Colegio general Santander, que 
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permitirá reorientar el desarrollo de los procesos de gestión escolar, basados en estrategias 
pertinentes y accesibles a la comunidad educativa.  
 
La novedad científica de la investigación radica en que la comunicación no se desarrolla como un 
elemento  organizacional en los colegios ni con un sentido estratégico, ya que se aborda el tema 
de la comunicación como elemento de gestión solo en las organizaciones empresariales. Es 
necesario establecer un nuevo modelo de comunicación en la gestión educativa, como vía para el 
mejoramiento permanente, enfocado en las teorías de comunicación organizacional sin perder el 
sentido social y humano que se desarrolla dentro de una institución escolar entendida como una 
organización. 
 
La actualidad del problema radica en que la  comunicación es uno de los factores fundamentales 
en el funcionamiento de las organizaciones sociales, es una herramienta, un elemento clave en la 
gestión de calidad de las instituciones. Todas las organizaciones tienen la necesidad de mejorar 
continuamente sus procesos para ser cada vez más competitivas. 
La comunicación en las instituciones educativas muchas veces se relaciona con la simple 
transmisión de la información  y no tiene en cuenta procesos de retroalimentación. Es aquí donde 
radica la importancia de los procesos de gestión escolar estratégica, para entender la escuela 
como una organización que va mucho más allá de la prestación de un servicio, para convertirse 
en una organización que educa y forma seres integrales. Por lo tanto, la comunicación dentro las 
organizaciones escolares, necesita construir  un sentido estratégico, lo cual permite mejorar la 
motivación, una comunicación más asertiva empleando los canales adecuados, el fortalecimiento 
de la cultura organizacional, la retroalimentación e integración de la comunidad. La 
comunicación en la escuela es un eje transversal de todos los procesos que se desarrollan en ella, 
por lo tanto tiene gran influencia en la cultura, el clima organizacional y en el nivel de 
compromiso con los objetivos institucionales. 
 
Por otra parte, las TIC son una herramienta que contribuye  en el tratamiento de la información y 
la divulgación de la misma, también admiten el uso de canales de doble vía, que permiten la 
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retroalimentación. Esto hace parte del desarrollo de la sociedad de la información, lo cual puede 
permitir hacer más eficiente la comunicación e interacción entre los diferentes integrantes de cada 
organización, sin restricciones espaciales y temporales.  
 
  
El presente documento consta de introducción, dos capítulos, conclusiones, recomendaciones, 
bibliografía y anexos. En la introducción se encuentra la fundamentación del problema dentro de 
un contexto histórico y todas las categorías de la denominación de la investigación. 
 En el primer capítulo se expone la fundamentación teórica del objeto y campo de la 
investigación y la constatación del problema de investigación; el segundo capítulo está dedicado 




1. CAPITULO 1 
 
 
1.1 La comunicación en la gestión de calidad en una organización 
 
La organización es todo grupo humano que lleva a cabo tareas y funciones, con obligaciones y 
responsabilidades, formando una estructura jerarquizada, tendiente a producir bienes o prestar 
servicios, con o sin ánimo de lucro. (Rolando, 2010) Cualquier institución educativa se ha de 
entender como una organización que lleva a cabo la tarea de formar, tiene funciones sociales, 
obligaciones y responsabilidades ante el Estado, la familia y la comunidad; presta el servicio 
educativo sin intención de lucro cuando es una institución pública.  
Ahora bien, ¿qué ha sido la comunicación en una organización? ¿Qué tipos de comunicación 
maneja una organización? ¿Cuándo la comunicación es estratégica? ¿Qué objetivos debe 
cumplir? ¿Qué y cómo comunica una organización? ¿Qué formas de comunicación se dan en una 
organización? ¿Qué papel juega la comunicación en la competitividad? ¿Cómo se diseñan 
estrategias de comunicación?  
El acto de comunicación se ha descrito de forma sociológica, física, psicológica, antropológica, 
semiológica, semántica, pragmática, mecanicista y procesual. La primera se centra en las 
preguntas ¿Quién? ¿Dice qué? ¿Por qué canal? ¿A Quién? ¿Con qué efecto?; la segunda, se 
interesa por  la comunicación digital sin tener en cuenta las características humanas del proceso; 
la tercera explica los procesos mentales de las personas en la comunicación; la cuarta detalla los 
procesos de comunicación definidos por sistemas de reglas sociales; la quinta, establece la 
relación entre el pensamiento, el significado y el referente; la sexta, añade la significación y da 
impulso al estudio del lenguaje en la comunicación identificando significante / significado, 
denotación /connotación / campos semánticos y texto / contexto; la séptima, establece la 
comunicación en relación con actos de habla donde los interlocutores tienen intenciones y son 
influidos por un contexto comunicativo; la octava se basa en cuantificar las emisiones y medir el 
flujo de información y el ruido o la interferencia en la comunicación y,  la novena enfatiza en su 
carácter circular y de mutua retroalimentación. (Sánchez, 2004). 
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Para el modelo empresarial post industrial, denominado modelo esférico, Aguilera (2007) deja 
claro que la comunicación se caracteriza por la organización enfocada al mejoramiento continuo 
y la respuesta inmediata a los cambios repentinos del mercado; una mirada sistémica donde el 
trabajo de un empleado afecta el todo de la organización; evaluación de los flujos de información 
que garanticen calidad, efectividad y eficiencia; mensajes con dirección ascendente, descendente 
y horizontal por toda la organización. 
Otras características de la comunicación del modelo empresarial son la claridad de las reglas para 
fortalecer la confianza; información precisa para reducir la incertidumbre, un clima apropiado 
para el flujo de información que genere un ambiente transparente de trabajo; solución de 
conflictos a través del diálogo porque se trabaja en equipo para la consecución de objetivos; 
información sin ruido para alcanzar mejores resultados; aprovechamiento del conocimiento de 
todos los miembros de la organización; autonomía en la toma de decisiones dentro del marco de 
los objetivos institucionales para solucionar problemas, hacer propuestas y diseñar estrategias; las 
tecnologías transformando permanentemente los procesos de comunicación.(Aguilera, 2007 p.4-
5).  
Una organización maneja dos tipos de comunicación, la interna y la externa. Las tres funciones 
de la comunicación interna para la calidad son: Primera, la comunicación como soporte a la 
cultura de calidad. Segunda, la comunicación como sostén estructural a los procesos de calidad 
que implica comunicación dialogante con el cliente o usuario, entre directivos y colaboradores, 
comunicación entre áreas o interfuncional, sistema de sugerencias. Tercera, la comunicación con 
procesos certificados desde la determinación de objetivos, procesos, estandarización y escalas de 
medición de la comunicación hasta la propuesta de mejoramiento evaluada por externos. 
(Aguilera, 2007)   
La comunicación interna, destinada al personal de una empresa u organización se realiza de 
forma descendente, ascendente y/u horizontal. La comunicación descendente tiene la función de 
compartir o socializar estrategias, políticas, objetivos directrices, procedimientos, normas y 
estructuras reduciendo la incertidumbre y fortaleciendo el sentido de pertenencia cuando 
proporciona instrucciones suficientes y específicas. La comunicación ascendente determina la 
claridad con que se han recibido los mensajes descendentes, señala problemas de operación y 
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propuestas de mejoramiento, aporta al sentido de compromiso con la información que los 
colaboradores suministran a la dirección para tomar decisiones y elaborar planes para la 
organización, ofrece contextos prácticos y respuesta a porqués cuando incita y estimular al 
personal de todos los niveles a que se comuniquen hacia arriba. La comunicación horizontal 
direcciona el esfuerzo de los colaboradores para alcanzar la coordinación optimizando esfuerzos 
y recursos, evita duplicidad de funciones. (Aguilera, 2007)  (Gúzman de Reyes, y otros, 2006) 
(Ongallo, 2007) 
Las formas descendente, ascendente y/u horizontal de la comunicación interna se enfrentan a 
barreras o interferencias en su desarrollo al interior de la organización. Ongallo (2007) indica que 
el estilo de dirección, la incapacidad o falta de formación, el temor a perder influencia o poder, la 
estructura organizativa y geográfica por número de niveles, complejidad o dispersión de áreas o 
sedes, las diferencias culturales, el entorno laboral, la propagación del rumor y, la calidad de los 
canales de comunicación, son algunos de esos obstáculos.  
Según Jorge Aguilera (2007) un mal proceso de comunicación interna en la organización, genera 
falta de comprensión o desconocimiento de los objetivos y metas por parte de los trabajadores; 
desconocimiento de las políticas de calidad o su efecto sobre los procesos; falta de energía en la 
ejecución de las labores; inexistencia o mal uso de los canales para quejas, reclamos, sugerencias 
del cliente o expresión de los colaboradores hacia la gestión y comunicaciones, y ausencia de 
procesos de su sistematización y registro histórico; respuestas tardías o ineficaces; carencia de un 
sistema de evaluación de barreras de comunicación entre las áreas; desperdicio de recursos; 
rumores y conflictos entre áreas o divisiones de la organización; altos niveles de insatisfacción, 
compromiso pobre para realizar de forma óptima una labor; hacer campañas de desprestigio de su 
sitio de trabajo o minimizar la importancia de tareas con otros miembros de la organización; 
ausencia de innovación y trabajo en equipo; pérdida de productividad y competitividad. 
La comunicación externa de la organización, afirma Daniel Fernando López Jiménez (Gúzman de 
Reyes, y otros, 2006), surge de la necesidad de interrelacionarse con otros públicos externos para 
cumplir y desarrollar su función productiva o social. La comunicación externa se clasifica en 
comunicación comercial y comunicación pública. La primera, comprende las relaciones 
comunicativas que establecen con el cliente, proveedores, competidores y medios de 
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comunicación y, origina las actividades publicitarias. La segunda, la comunicación pública se 
establece por las relaciones de obligatoriedad de la organización con organizaciones no 
gubernamentales; la comunidad u otras organizaciones para alianzas estratégicas y proyectos; y, 
con el Estado. 
En una organización, lo estratégico se define por la respuesta a tres preguntas: ¿es 
imprescindible para el cumplimiento de la misión y los objetivos? ¿Articula acciones de 
diferentes áreas? ¿Se propone  metas y objetivos en el corto, mediano y largo plazo?  En toda 
organización, la comunicación es un proceso estratégico si gestiona la información y la 
comunicación al cumplimiento de la misión. La comunicación organizacional  debe responder a 
la intención de construcción de significado y sentido compartidos. (Jaramillo,  2011) 
Jaramillo (2011) concluye que la organización comunica cuando transforma la 
información en capacidad de actuación, es decir, la información se convierte en sentido y el 
sentido en acción. Para generar significados compartidos, una organización debe considerar la 
realidad más allá de su propio punto de vista e incorporar la mirada y las necesidades de los 
públicos involucrados en la narración dentro de la cual va a desarrollar su actividad. (Manucci, 
2005)  
La comunicación estratégica debe proponerse resolver problemas u obtener resultados; se 
hace para comunicar la gestión y establecer interlocución con la sociedad o hacer un trabajo 
pedagógico para que los temas que le interesa socializar a la organización o institución educativa, 
por ejemplo, sean conocidos, comprendidos y asimilados por sus grupos de interés. (Jaramillo,  
2011) (Tironi, & Cavallo, 2004) 
Otros objetivos de la comunicación estratégica en una organización son: construir sentido de 
pertenencia, autoestima y tejido social; alcanzar altos niveles de participación y convivencia; 
ayudar a la coordinación de labores; generar congruencia entre las políticas, los planes y los 
programas; evitar la incertidumbre; apoyar los proyectos que enfrentan el entorno y contexto 
competitivo. (Kreps, 1995) (Tironi, & Cavallo, 2004) 
Los pilares para la formulación estratégica de la comunicación son la identificación del 
problema, la formulación de la pregunta y la definición del objetivo comunicativo. Para formular 
el objetivo comunicativo es necesario establecer primero, el propósito estratégico que permite 
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identificar los destinatarios, definir la estrategia en  secuencia, acciones y estructura del relato 
que se va a comunicar.  
El futuro de una organización está en lo que las personas creen y sienten por ella y en ella. La 
comunicación es  lo que da sentido a lo que perciben, viven y sienten los miembros de la 
organización. Cuando una organización reflexiona acerca de lo que cree y lo que hace, está 
diseñando estrategias de comunicación, una narrativa con una trama definida (el propósito 
corporativo), con actores claves (públicos involucrados) y un guión establecido (patrones de 
relaciones entre los actores). La narrativa define el modelo de organización y el modelo de 
actividad (económica o social) (Manucci, 2010) 
 
Manucci (2010) insiste que a veces las organizaciones quedan atrapadas en sus creencias y no 
pueden diseñar nuevos rumbos. Entonces es necesario mirar más allá de las creencias 
corporativas actuales, de los hábitos, de las certezas y construir narraciones compartidas. 
Hoy, las organizaciones tienen los siguientes desafíos:  prepararse para lo desconocido ¿Qué 
aspectos del contexto están cambiando y de qué manera  enfrentar los que impactan el desarrollo 
de la organización?; crear oportunidades en la inestabilidad ¿Cómo diseñar oportunidades en 
contextos complejos  identificando posibilidades de gestión?;  ser competitivos en la 
inestabilidad. ¿Bajo qué parámetros organizar un sistema competitivo de producción en sintonía 
con la dinámica del contexto? ¿Cómo evaluar la competitividad de una unidad estratégica?; 
transformar lo cotidiano. ¿Cómo estructurar procesos de cambio orientados hacia nuevas 
competencias?, ¿Cómo articular objetivos corporativos con intereses personales? ¿Cómo ser 
efectivo en el presente sin perder el futuro?;  entrenarse para tiempos de cambio. ¿Qué 
competencias se necesitan en este nuevo contexto?, ¿Cuáles son las implicaciones personales de 
este cambio global? ¿Cómo entrenar a las personas para un nuevo juego de competitividad? 
(Manucci, 2010) 
 
Tres principios básicos definen la competitividad de una empresa/organización: el alcance 
estratégico de los objetivos, la capacidad de interacción con el contexto y la dinámica de los 
procesos internos, es decir capacidad de respuesta (Manucci, 2004) 
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El destino de las organizaciones se construye en la integración de la experiencia (pasado), las 
vivencias (presente) y las expectativas de resultados (futuro). Por este motivo, es necesario 
generar posibilidades de acción en el presente, pensando en el impacto y las consecuencias 
futuras de cada paso. Usualmente en las decisiones corporativas se buscan caminos recorridos, 
espacios de seguridad y eficacia probada. Pero, los sucesos imprevistos desafían las estructuras 
corporativas con sus condiciones de alta inestabilidad y complejidad que deben ser superadas en 
la corporación u organización con opciones estratégicas para la sobrevivencia y competitividad.  
 
Para desarrollar decisiones estratégicas, Manucci, (2006) presenta tres herramientas de gestión, el 
modelo de los cuatro círculos, modelo para el diseño de decisiones estratégicas para trabajo 
personal o grupal; el tablero de decisiones, modelo para el análisis del contexto y diseño de ejes 
de intervención sobre factores del entorno; y el modelo de matrices, tablero para diseño y gestión 
de proyectos que posibilita la planificación sobre una plataforma de 16 variables.  
 
La estrategia de los cuatro círculos sitúa a la comunicación como eje estratégico del desarrollo de 
cualquier proyecto porque ella gestiona significados. Diseñar y gestionar significados no tiene 
que ver con la transmisión de mensajes, sino con los modos de otorgarle sentido a la realidad en 
la cual  convive el proyecto. (Manucci, 2006) 
Como lo muestra la figura 1.(Anexo) El modelo de los cuatro círculos fundamentalmente aborda 
diferentes situaciones desde cuatro posiciones de análisis. (Manucci, 2005) 
 
 
Las manifestaciones de una organización son lo que hace (conducta) y lo que dice 
(comunicación) y con ellas, los grupos de interés crean la imagen pública de la organización. Lo 
que hace, son  acciones, productos, servicios, realizaciones, acontecimientos, actos funcionales 
relativos al servicio e interacciones con el público que proveen conocimiento directo. Lo que 
dice, son representaciones e informaciones ligadas a lo anterior, y suministran un conocimiento 
indirecto.  (Costa, 2003, p. 270)  En una organización como una  institución educativa, la 
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conducta y la comunicación deben tener un alto nivel de congruencia para el fortalecimiento de la 
identidad institucional.  
Las manifestaciones, conducta y comunicación de una organización se descomponen en ocho 
variables: lo que la organización hace; cómo lo hace, la calidad, el estilo, la personalidad 
corporativa;  lo que aparenta hacer, contradicciones entre  el qué  y el cómo lo hace;  lo que hace 
sin saberlo o sin querer, actos involuntarios; lo que dice explícitamente, publicidad, información, 
portavoces e informe anual; lo que connota, lo no dicho, o lo no decible: estética, valores; lo que 
da a entender,  lectura entre líneas, equívocos, ambigüedades; lo que no dice y debería decir, 
desinformación. (Costa, 2003, p. 272) 
 
Costa (2003) diferencia las formas de comunicación-relación que proceden de la organización. La 
comunicación masiva o de difusión que se caracteriza por su enorme alcance geográfico, 
simultaneidad en la difusión, unidireccionalidad, poder de inducción, credibilidad relativa, 
sustitución de las cosas reales por su símbolo, sus metáforas y sus artificios. La comunicación 
interpersonal directa, de la organización al público que se caracteriza por ser espontánea, con 
influencia recíproca fuerte, refleja la cultura de la organización. Las relaciones persona-entorno 
determinadas por la influencia de la arquitectura de la organización que incluye registros 
sensoriales de  visión, espacio, movimiento, tacto, sentido térmico, sentido sonoro y olfativo, 
ergonomía asociados a simbolismos de una configuración espacio-ambiental, muebles y 
materiales fuertemente connotados, que pueden sugerir modernidad o antigüedad, amplitud o 
estrechez, confort o incomodidad,  calidez o  frialdad, abierto o cerrado, iluminado u oscuro.  Las 
relaciones con los productos donde el producto es un intermediario entre las necesidades de los 
individuos y su satisfacción, es un soporte de comunicación, portador de signos y de símbolos. La 
relación intermediaria con los ingenios técnicos  como la contestadora o el fax,  es una 
interacción persona- máquina. (Costa, 2003, p. 307-313) 
Las comunicaciones relativas a la organización, pero que no proceden de ella  son lo que otros 
dicen de ella, noticias de prensa, rumores, opiniones ajenas; lo que yo mismo percibo y 
experimento, es decir, las relaciones de los individuos con los productos, servicios y el personal 
de la organización. (Costa, 2003, p. 273) 
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Es claro que han surgido enfoques que proponen la comunicación como elemento estratégico, 
esencial, sustancial, imprescindible, de importancia decisiva para el desarrollo de la organización 
por las narrativas personales y corporativas que permiten realizar la Gestión de Calidad. No 
obstante,  en ocasiones esas directrices son reducidas a la redacción de planes de comunicación, 
inversión en tecnologías, la socialización de normogramas, manuales, flujogramas que diluyen 
y/o desfiguran las funciones de la comunicación estratégica en una organización.  
 
 
1.2 Demandas de gestión de calidad en las entidades públicas en Colombia 
 
La Constitución Política de 1991 en sus Artículos 209º y 269º, en la nueva concepción de 
un Estado Social de Derecho activó en Colombia la creación de controles e instancias de control 
y gestión de calidad, con el propósito de garantizar la eficiencia, eficacia y transparencia de la 
administración pública y el cumplimiento de los fines sociales del Estado, como la educación. 
(ESAP, 2010) Así mismo, estableció normas para el ejercicio del Control Interno en las entidades 
y organismos del Estado sobre los deberes de todo servidor público y las responsabilidades del 
Departamento Administrativo de la Función Pública, DAFP en cuanto al diseño de metodologías 
de evaluación de la gestión pública de calidad.  
De esta manera, Colombia inició a finales del Siglo XX, la organización y adecuación de la 
administración pública para dar respuesta a inquietudes de orden técnico y funcional en el 
Sistema de Control existente que se entendía sólo como auditoría de cuentas, control previo y 
dejaba sin responsabilidades a la alta dirección. (Ortega, 2005) El Estado colombiano para 
organizar e implementar el control y la comunicación en la gestión en sus entidades definió la 
adopción de un Modelo Estándar de Control Interno, MECI, un Modelo de Gestión Ética para 
Entidades del Estado y un Modelo General de la Comunicación Pública. (USAID & Cassals 
Associates, 2003) 
El MECI es una herramienta de gestión que permite establecer las acciones, las políticas, los 
métodos, procedimientos y mecanismos de prevención, control, evaluación y de mejoramiento 
continuo de la Entidad Pública. (ESAP, 2010). La filosofía del Modelo se fundamenta en la 
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construcción de una ética institucional; se hace efectivo en una organización por procesos de 
Gestión de la Calidad; encausa la entidad hacía un control corporativo permanente; orienta la 
prevención de riesgos; mide la gestión en tiempo real; enfatiza en la generación de información 
suficiente, pertinente, oportuna, de utilidad organizacional y social; controla la efectividad de los 
procesos de comunicación pública y rendición de cuentas; fortalece la función de evaluación 
independiente al control y la gestión; se orienta hacía la estandarización de metodologías y 
procedimientos de evaluación del sistema de control interno; otorga alto nivel de importancia a 
los planes de mejoramiento. (DAFP, 2006) 
Desde una visión sistémica y un despliegue de los principios de autocontrol, de autorregulación y 
de autogestión se espera que con la implementación del MECI se considere y asuma el control 
como algo inherente e intrínseco en la ejecución de los procesos, actividades y/o tareas y el 




En la figura 2 (Anexo) se muestra como el Modelo MECI, bajo la dinámica del proceso de 
gestión o ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), integra el Subsistema de Control 
Estratégico, el subsistema de Control de Gestión y el subsistema de Control de Evaluación más 
sus componentes y elementos respectivos. Como ciclo de mejoramiento continuo o Sistema 
Integrado de Gestión, los planes de mejoramiento institucional por procesos y los personales 
permiten reiniciar el proceso retroalimentado de planear. (DAFP, 2007)  
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ESTRUCTURA DEL MECI 
 
La figura 3. Muestra como los componentes de la Información y la Comunicación Pública se 
despliegan en la estructura del Subsistema de Control de Gestión para garantizar la base de la 
transparencia de la actuación pública, la rendición de cuentas a la comunidad y el cumplimiento 
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de obligaciones de información; vincular la entidad con su entorno y facilitar la ejecución de sus 
operaciones internas; apoyar la construcción de visión compartida y el perfeccionamiento de las 
relaciones humanas internas de la entidad pública y con sus grupos de interés; facilitar el 
cumplimiento de los objetivos institucionales y sociales a través de la Comunicación 
Organizacional, la Comunicación Informativa y los Medios de Comunicación. Por ello, la entidad 
debe diseñar políticas y mecanismos de consecución, captura, procesamiento, generación y 
acceso rápido y fácil a la información en general, así como de  planes de comunicación que 
revisen el proceso de comunicación para articular acciones y esfuerzos de los servidores de la 
entidad con los propósitos misionales. (DAFP, 2006) 
La entidad pública está llamada a desarrollar una comunicación organizacional que convoque a 
los servidores en torno a una imagen corporativa identificada con una gestión ética, eficiente y 
eficaz que proyecte su compromiso con la rectitud y la transparencia, y a una congruencia entre 
ser gestores y ejecutores de lo público con el fortalecimiento del clima laboral interno. Además la 
entidad  está emplazada a garantizar la difusión de información de su funcionamiento, gestión y 
resultados en forma amplia y transparente y generar confianza mediante la definición de políticas 
de comunicación con procedimientos, métodos, recursos e instrumentos que garanticen su sentido 
y su conocimiento en los diferentes grupos de interés. (DAFP, 2006) 
 
La información y la comunicación como base de la participación requieren la implementación de 
diversos mecanismos y prácticas que las evidencien como elementos estratégicos en el desarrollo 
de una entidad u organización.  
 
La Secretaría de Educación en su Página Web, www.sedbogota.edu.co, tiene el aplicativo 
ISOLUCION, sistema de información dónde se documenta, soporta y evidencia el cumplimiento 
de los elementos, requisitos, documentos y programas de los componentes del Sistema Integrado 
de Gestión, SIG.  Esta interfaz señala la ruta para la implementación en los colegios e inicia con 
el formato de Acta de Compromiso y la conformación del Equipo Institucional del SIG que 
deben ser dados a conocer a  docentes y administrativos del colegio. 
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Respecto a la temática de la comunicación pública, el aplicativo en el componente denominado 
¿qué debes saber y conocer del SIG?, la resume en la identificación de los mecanismos de 
Comunicación Organizacional, Comunicación Informativa y Medios de Comunicación propios 
de cada colegio, exigiendo listar dichos mecanismos de divulgación de la información a nivel 
interno y hacia la comunidad, las reglas de su manejo y la presentación de evidencias. El 
aplicativo ISOLUCION también determina los Mapas de procesos. Los procesos estratégicos, los 
procesos misionales, los procesos de evaluación, y los procesos de apoyo. 
La Secretaría de Educación, en el aplicativo, muestra el estado del proceso de implementación 
del MECI del año 2005 con la Circular N° 03. La Comunicación Organizacional, está referida en 
hipervínculos que repiten la publicación del Código de Buen Gobierno, el listado de mecanismos 
como correo, comunicador interno, IntraSED, Via Virtual, Isolución, SED al Día. Para 
conceptualizar sobre comunicación organizacional y su aplicabilidad en la SED a nivel central e 
instituciones educativas, insiste en la modalidad lúdica interactiva de Reino MECI como 
Concurso Erudito.  
El avance en Comunicación Informativa, lo resume en links que incluyen publicación de 
indicadores del sector educativo, informes de gestión, perfiles educativos por localidad, 
normograma; edición de cartillas, plegables, afiches, folletos con información sobre el plan 
sectorial, foro educativo, proceso de matrícula y  las funciones de la Oficina Asesora de 
Comunicación y Prensa. El elemento de Medios de Comunicación tiene links a la Oficina 
Administrativa de REDP y a la infraestructura tecnológica de la SED. 
En general, la navegación en la interfaz de ISOLUCION, remite a muchos enlaces repetitivos, 
ubicación de listas de documentos, formatos y una emisión de mensajes unidireccionales que 
distan de la promoción de una comunicación estratégica.  
 
1.3 La gestión de calidad en la educación Colombiana 
 
El Ministerio de Educación Nacional, MEN, en el 2006 adoptó el Modelo Integrado de Gestión 
donde define al estudiante como beneficiario, al servicio educativo como servicio y,  determina 
que cada Gobernador o Alcalde debe implementar el control interno en secretarías y dependen-
40 
 
cias, como los establecimientos educativos. La estructura de la gestión escolar debe incluir las 
áreas de gestión directiva, gestión académica, gestión administrativa y financiera y gestión de la 
comunidad. (MEN, 2007)  En Bogotá, La Secretaría de Educación, con la directiva 08 de 
Septiembre del 2006 de la Alcaldía Mayor, establece los lineamientos y responsabilidades básicas 
para la implantación del MECI.  
Simultáneamente, el Plan Nacional Decenal de Educación 2006-2016, PNDE, en las 
directrices de gestión le  apuesta a tener la garantía de procesos de formación para la gestión, 
el liderazgo y la participación en la construcción de políticas públicas educativas, el desarrollo 
de procesos para el fortalecimiento de la articulación intersectorial, aseguramiento de la 
calidad y consolidación de la gestión educativa, y, el desarrollo de procesos de transparencia 
que incrementen mecanismos de control, estructuración e implementación del sistema de 
información de la gestión educativa. (MEN, 2007) Otro tanto, plantea el Plan Sectorial de 
Educación 2008-2012 de Bogotá, a partir de los principios y acciones del Programa Gestión 
Pública Efectiva y Transparente cuando señala a  la Secretaría de Educación la rendición 
pública de cuentas y la implementación y complementación entre Sistema de Gestión de 
Calidad (SGC), Modelo Estándar de Control Interno (MECI) y Plan Institucional de Gestión 




1.4 El modelo de comunicación pública en las entidades públicas 
 
La implementación del Modelo de comunicación pública organizacional e informativa para 
entidades del Estado, MCPOI, aspiraba a resolver cinco problemas detectados en las entidades 
del sector público. (Jaramillo, 2005) 
La concepción de la comunicación en el sector público desde perspectivas tradicionales con 
oficinas de prensa y protocolo, con personas con formación netamente periodística que cuidan la 
imagen del directivo de mayor nivel y administran las relaciones con los medios masivos de 
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comunicación. La carencia de una verdadera cultura de la información cuando la entidad de 
manera asistemática, incompleta y poco contextualizada hace manejo de información. 
Además solventar los niveles diferentes de cohesión, desarticulación frente a la información, la 
filosofía institucional y la construcción de sentido compartido por la temporalidad o permanencia 
en sus cargos de los servidores públicos. La resistencia al cambio y las relaciones que las 
entidades establecen con los medios masivos de comunicación a causa de la existencia de 
patrimonios políticos establecidos en el juego de intereses que es característico de la política y la 
recurrencia en el reemplazo periódico de directivos, las dificultades en el diálogo que las 
entidades establecen con la colectividad en el contexto de la Rendición de Cuentas y el carácter 
político de algunos medios de comunicación y las presiones del mercado, entre otros. (Jaramillo, 
2005) 
El Modelo de Comunicación Pública plantea el desarrollo de cuatro tipos de comunicación. La 
comunicación corporativa para definir una identidad corporativa de la organización con la 
construcción  y manejo de la imagen que proyecta hacia a la sociedad. La Comunicación 
movilizadora para que la organización convoque e interactúe con la sociedad. La comunicación 
informativa para garantizar que la organización se exprese frente a la sociedad y le comunique su 
relato. La comunicación organizacional para garantizar la coherencia de la organización desde la 
adecuada articulación de acciones y esfuerzos para lograr el propósito. (Jaramillo, 2000) 
El proceso de implementación del MCPOI, tiene una fase estratégica, operativa y de seguimiento 
y evaluación. (USAID, 2003) Desde el punto de vista metodológico, el modelo es una 
herramienta para la planeación estratégica de la comunicación en las entidades públicas. El 
Modelo organiza su desarrollo en la definición de campos, ejes temáticos y categorías. (Anexo 1).  
 
Este modelo brinda una secuencia organizada para cada proceso, como estrategia de apoyo para 
el fortalecimiento institucional, como lo muestran las figuras 5, 6, 7 y 8.(Anexo) 
Jaramillo (2000) aclara que en las políticas de dirección del modelo se establecen los campos en 
los cuales la entidad decide reglamentar sus prácticas comunicativas, los objetivos del proceso de 
comunicación e información pública y los instrumentos concretos para operacionalizar esos 
campos específicos de la comunicación.  En las políticas operativas dispone los temas de 
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aplicación de cada política específica de dirección, sus objetivos,  actividades e instrumentos 
operativos o de implementación. En los lineamientos de política se identifican y definen pautas 
de acción e itinerarios precisos de cómo aplicar las políticas operativas en la gestión 
comunicacional de la entidad.  En las orientaciones operativas se desagregan disposiciones 
concretas acerca de cómo ejecutar cada lineamiento de política, la práctica de la gestión 
comunicacional de la entidad. 
 
  
1.5 Las tic y la comunicación en las organizaciones 
 
Las Tecnologías de la Información y Comunicación, TIC, tienen diversas funciones en el seno de 
una organización. Según Macau (2004), entre los años setenta y noventa, estas funciones 
evolucionaron desde automatización del proceso administrativo y burocrático, infraestructura 
necesaria para el control de gestión, ser parte integrante del producto, servicio o cadena de 
producción hasta constituirse en pieza clave en el diseño de la organización y de sus actividades.  
A finales de los años setenta  las organizaciones introdujeron las TIC para garantizar el correcto 
flujo de la información con eficacia y rapidez  para responder al entorno competitivo. En los 
ochenta, al rol tradicional de la tecnología de la información de apoyo a las tareas 
administrativas, se le añadió el de  proporcionar información  más crítica para la gestión de la 
organización entera. (Macau, 2004). 
En los años noventa, se produce una explosión tecnológico-financiera que lleva a que las elites de 
los países desarrollados se conecten a la Red, es decir, el cliente final de las organizaciones 
lucrativas y no lucrativas va conectándose progresiva y rápidamente a Internet. Además se 
presenta el desarrollo de la informática doméstica, personal, el auge del comercio electrónico y 
las organizaciones dejan de tener fronteras claras con el exterior por su interconexión con 
organizaciones, proveedores y clientes. (Macau, 2004). 
Macau, (2004), comenta que lo anterior fue respuesta a tendencias socioeconómicas  de  
globalización de la economía; al cambio en la estructura de los sectores productivos (redes de 
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colaboración de producción, gestión e intercambio de información; y al aumento de la población 
mundial con capacidad de manejar información.  
Así mismo, afirma Macau que cualquier organización contemporánea es una red de actividades 
parcialmente internas y parcialmente externas de su red de socios y colaboradores dirigida a un 
público que está interconectado en red en un mundo globalizado. Las TIC aseguran la capacidad 
de crecimiento de la red, la actuación coordinada de la red,  la difusión y compartición de la 
información y de los conocimientos necesarios para el correcto funcionamiento de los nodos de 
una red y la capacidad de rápida recomposición de una red ante cambios no previstos o previstos 
del entorno.  
La primera década del Siglo XXI, era de la conversación,  gracias a la inclusión de las TIC está 
centrada en la interacción en tiempo real en geografías diferentes; se construyen y comparten 
conocimientos; el usuario ha pasado del uso de correo electrónico al Messenger continuo y los 
teóricos avanzaron de los mass-media  a los social-media. También se caracteriza por el auge de 
las redes sociales como Twitter, Facebook, Flickr y asociaciones por afinidades, el acceso desde 
medios móviles individuales y, las ideas individuales que son mejoradas en la interacción.  
Aguilera (2011) enfatiza que una organización está en la era de la conversación si mantiene un 
canal de doble vía con sus usuarios; tiene una estrategia dialogante que le permite mejorar sus 
productos; cuenta con una cultura altamente adaptable a los requerimientos de sus clientes; posee 
un servicio informativo sobre sus productos o servicios al cual sus usuarios pueden suscribirse; 
tiene un sistema de análisis de marca en redes que le permiten dar prontas respuestas a 
comentarios negativas sobre su organización en la red.  
Diferentes marcos de trabajo internacionales han jerarquizado y estructurado las 
competencias TIC: el European E-Skills Fórum (2004) y DeSeCo de OCDE (2005), que 
puntualizan las competencias tecnológicas desde el punto de vista laboral; la Comisión 
Europea (2005) que delimita la competencia digital como una de las ocho competencias clave; 
la UNESCO (2008) que define los estándares de competencias TIC para docentes; la sociedad 
internacional ISTE – NETS  que señala los estándares de competencias tecnológicas para 
directivos. (Anexo 2) 
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Pero hay consenso que la inclusión de las TIC en la educación debe garantizar 
estrategias de comunicación para posibilitar nuevas formas de participación, el trabajo 
colaborativo;  estrategias de liderazgo distribuido en la escuela, creación y difusión de 
conocimiento escolar, nuevos nexos y redes con la comunidad; mayores niveles de 
personalización del aprendizaje;  reutilización de contenidos en línea; mejora del seguimiento 
de los alumnos y acceso a datos; sustento del aprendizaje en cualquier tiempo y lugar; 
incremento del pensamiento crítico; alfabetizaciones múltiples; nuevos entornos virtuales de 
aprendizaje; innovación y creatividad.   
El análisis de las políticas de TIC en educación de países desarrollados da cuenta de una 
evolución que se puede caracterizar por tres etapas: La primera etapa de las políticas considera 
principalmente la provisión de infraestructura, recursos educativos digitales y capacitación en 
competencias de uso de TIC para asegurar el acceso. La segunda etapa de las políticas enfatiza en 
las estrategias que aseguren las condiciones para el uso de TIC en la enseñanza y aprendizaje. En 
la tercera etapa de las políticas se incluye la promoción de la incorporación de TIC en temas de 
gestión, y coordinación de acciones para asegurar el soporte técnico y pedagógico e impulso de la  
investigación sobre informática educativa. (UN, 2011). 
 
América Latina, no ha aprovechado todo el potencial de las TIC para producir cambios 
en la cultura, prácticas y orientaciones pedagógicas y, modelos organizacionales. María Teresa 
Lugo, en el texto: La dirección y las TIC: necesidades y propuestas del directivo escolar para 
el siglo XXI, indicó que el director de la institución educativa pondrá de relieve el carácter 
potencialmente transformador de las TIC en la escuela articulando lo pedagógico y lo 
administrativo.  
La alfabetización digital del director escolar y los docentes tiene que incluir la 
alfabetización tecnológica (destrezas para interactuar con las herramientas electrónicas), la 
alfabetización informacional (competencias para la obtención de información y su gestión a 
través de las TIC), la alfabetización mediática (competencias para decidir la pertinencia de los 
diferentes medios de comunicación según la demanda), la presencia digital (competencias para 
sustentar una identidad digital y emplearla para interactuar digitalmente con otros docentes y 
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colegas) y la e-conciencia (conocimiento de tecnologías emergentes y conciencia de cómo 
cambia su propia actividad con ellas y la de los otros agentes con los que se interactúa, en el 
propio objeto de trabajo y en la sociedad en general). (Gairin, 2011). 
En el marco del proyecto Alianza para la Sociedad de la Información: Diálogo político inclusivo 
e intercambio de experiencias, en Mayo de 2011, los países de Argentina, Estado Plurinacional de 
Bolivia, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, El Salvador, Guatemala, Honduras, 
México, Nicaragua, Panamá, Paraguay, Perú, República Dominicana y Uruguay respondieron el 
cuestionario denominado Políticas y prácticas de TIC en educación en países de Latinoamérica y 
el Caribe. Sus resultados con respecto a la definición de políticas en la región fueron: sólo cerca 
de la mitad de los países América Latina y El Caribe cuenta con una política formal publicada, la 
mayoría de los países se ha puesto como meta lograr la innovación y/o cambio en las prácticas de 
enseñanza-aprendizaje 81%, mejorar la gestión escolar 76% y desarrollar las competencias TIC 
de alumnos 76% y profesores 71%. Respecto a las acciones, todos los países privilegian la 
capacitación de profesores, la conexión a Internet y la entrega de computadores a las escuelas. 
(Anexo 3). 
 
De ahí que, hoy la dinámica del contexto social y el interior de las organizaciones, exigen la 
implementación de una estrategia de comunicaciones en la que se deben tener en cuenta los 
efectos,  los impactos agregados de las TIC a través de todas las actividades de la empresa u 
organización como un todo.  
Existen múltiples formas de desarrollar esa estrategia, por ejemplo, la del modelo de estrategia 
situacional por condicionantes que se divide en 5 etapas: identificación, solución, plan, ejecución 
y evaluación que, junto con los condicionantes público, recursos, tiempo, terreno y políticas, 
permiten generar  una toma de decisiones aproximada a lo que sería una solución ideal.  
El Modelo de comunicación pública organizacional e informativa para entidades del Estado, 
MCPOI  que parte del diagnóstico de la situación que requiere ser modificada  y propone un 
camino (categorías, ejes temáticos, matriz estratégica y método de seguimiento y apoyo a la 
gestión) que debe concretarse en un Plan de comunicación para lograr la institucionalización de 
la comunicación en la entidad que responde a un propósito y una finalidad, construcción de lo 
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público y generación de confianza en el Estado.(Jaramillo, 2004) El modelo de los cuatro 
círculos, que propone revisar la propia versión de la realidad, definir un propósito para desarrollar 
alternativas de acción, integrar recursos y por último, actuar. (Manucci, 2006) 
 
El reto de esta tarea en la entidad pública, como una institución educativa, es establecer y asumir 
la comunicación como elemento de importancia decisiva para el desarrollo de la organización en 
la Gestión de Calidad que evidencie congruencia entre identidad e imagen de esa institución. 
 
 
1.6 Estado actual de la comunicación organizacional en el Colegio distrital General Santander 
 
Para determinar el estado actual de la comunicación organizacional en el Colegio Distrital 
General Santander se aplicó a directivos, docentes y estudiantes una encuesta de 41 ítems con el 
objetivo de revisar el estado de estos procesos. 
Para este informe sólo se analiza e interpreta los datos de la encuesta de los docentes. (Anexo 4). 
También se observó, analizó e interpretó actas e  informes del año 2009 y 2010, realizados por el 
personal administrativo y directivo para la SED, pero fueron escasos,  porque se restringió su 
acceso. (Anexo 5). 
Para el análisis del elemento Comunicación Organizacional se definieron los criterios: 
socialización del horizonte institucional; participación; satisfacción. Los criterios del elemento 
Comunicación Informativa fueron: sistematización de la información; socialización de la 
información, predominio del origen de la información y rendición de cuentas. Para el elemento, 
medios de comunicación, sus criterios fueron: medios, canales y herramientas de comunicación. 
Otro: mejoramiento. (Anexo 6). 
Según los criterios de cada elemento de la Comunicación organizacional se agruparon  las 
preguntas, se tabularon y graficaron estadísticamente. (Anexo 7).  
 
Para interpretar la información obtenida a través de la encuesta a docentes, se consolidaron los 
porcentajes de las respuestas en un cuadro resumen por elemento de la Comunicación Pública. En 
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él se resaltan con color, los porcentajes más altos. (Anexo 8).  Se realizó un consolidado 
Porcentual del Componente Comunicación Pública. Elemento: Comunicación Organizacional, 
Elemento: Comunicación Informativa y Elemento: Medios de Comunicación. De los cuales se 
presenta las observaciones generales. 
 
En el colegio distrital General Santander la comunicación organizacional no ha garantizado el 
conocimiento y socialización de factores que dinamizan la cultura de la organización como la 
misión, la visión y los valores, referidos en este trabajo,  en el criterio de socialización del 
horizonte institucional.  
 
 
Además en el criterio de participación entendido como la  intervención democrática de la 
comunidad educativa en las políticas, objetivos, estrategias, planes operativos, programas, 
proyectos y gestión de operaciones pedagógicas y administrativas de la institución, en el Colegio 
General Santander se presenta falta de promoción de la participación, carencia de una 
comunicación dialogante entre el nivel directivo y los colaboradores y entre estos, con el usuario 
(estudiantes y familias), que es uno de los índices para una cultura de la calidad.  
 
 
No se escuchan plenamente las opiniones, sugerencias, inquietudes, quejas o necesidades de la 
comunidad educativa.  
 
Igualmente, la comunidad no tiene un adecuado acceso a la información ni a espacios para la 
divulgación de proyectos o documentos de interés general como los resultados del proceso de 
actualización del P.E.I.  
En relación con la comunicación horizontal se señala que no se presenta una comunicación 




En resumen, los docentes manifiestan un grado bajo de satisfacción con la comunicación 
organizacional de la institución, los servidores no se integran en torno a una imagen corporativa 
que contribuya al fortalecimiento del clima laboral. 
 
El elemento de comunicación informativa garantiza la sistematización, difusión, predominio y 
origen de información de la institución educativa, junto a la rendición de cuentas sobre su 
funcionamiento, gestión y resultados en forma amplia y transparente hacia la comunidad 
educativa. 
 
 En el colegio General Santander se evidencia que: primero, no hay una actualización frecuente 
de la información ni un suministro oportuno de la misma. Segundo, la información no fluye 
adecuadamente ni se establecen rutas y procedimientos claros en procesos como el manejo de 
trámites de fotocopiado, permisos, incapacidades y en los de dificultades de aprendizaje.  
 
 
Si bien es cierto que la información que se difunde en el Colegio General Santander es baja y no 
siempre se comunica a tiempo, facilita la toma de decisiones en los diferentes niveles jerárquicos 




Por otro lado, el predominio del origen de la información, es la comunicación transversal. En 
igualdad porcentual se encuentra la comunicación ascendente y descendente.  La comunicación 
del día a día en esta institución educativa, demuestra que a pesar de no observarse una 
comunicación entre los docentes, son ellos, la fuente predominante de la información. 
 
 
La rendición de cuentas, criterio que tiene que ver con la efectividad de las prácticas de la 
institución en torno a la construcción de lo público, la  generación de confianza y que es de 
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interés de la ciudadanía se asegura que en la institución educativa, los procesos de comunicación 
ayudan a entender la situación y los resultados; a conocer los avances o resultados de la gestión 
de las directivas y,  a rendir cuentas a la comunidad educativa.  
El elemento, medios, canales y herramientas de comunicación son los procedimientos, métodos, 
recursos e instrumentos utilizados por la entidad.  
 
La institución educativa General Santander para garantizar la difusión, la circulación de la 
información, los docentes identifican que el medio más empleado para comunicarse y difundir la 
información es la reunión. Le sigue el correo electrónico y el memorando. Más de la mitad de los 
docentes desconocen y no emplean la página web de la institución como medio de comunicación 
pero es mayor su desconocimiento y uso de la emisora. 
 
 
Las herramientas y canales de comunicación empleados en la institución son adecuados para 
mantener informada a la comunidad educativa, divulgan y proyectan la imagen institucional, 
difunden las estrategias, planes y programas del equipo de gestión y, en menor proporción, 
propagan los derechos y deberes de los diferentes actores de la comunidad educativa. 
Respecto a la importancia del uso de las TIC para fortalecer los procesos de comunicación y la 
necesidad de mejorar los procesos de comunicación en la institución, los docentes del colegio 
General Santander manifiestan una tendencia de estar de acuerdo con estas acciones. 
 
 
En la observación, análisis e interpretación documental de la institución. Los directivos 
coincidieron con varias de las limitaciones que indicaron los docentes. Es de anotar que los 
directivos del colegio en sus informes no se refirieron a la comunicación organizacional, se 
centraron en el elemento de comunicación informativa y señalaron otras dificultades en la 
sistematización y socialización de la información: No pertinencia, desconocimiento o no 
existencia de procedimientos para la sistematización de información, no hay estandarización de 
procesos, información desactualizada, inexistencia de copias de seguridad, carencia o inadecuada 
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infraestructura para el almacenamiento de documentos, deterioro de los archivos físicos, no se 
eliminan los documentos innecesarios, no se clasifican los documentos necesarios de forma 
eficaz, no hay orden y limpieza en los lugares de almacenamiento de documentos,  no se 
diagnostica ni informa sobre los posibles peligros para la conservación y cuidado de  archivos, 
pérdida y uso inadecuado de documentos, mala interpretación de la información.  
En relación con los medios, canales y herramientas de comunicación, manifiestan que existe poca 
efectividad de los canales de comunicación pero se detecta una contradicción respecto a las TIC, 
por cuanto, en un informe valoran la cantidad, la conectividad y el uso por parte de los empleados 
y, en otro informe, señalan estos aspectos de forma negativa, obsoletos, baja conectividad y 
empleados con deficiencia en las competencias requeridas para un uso adecuado de las TIC.   
Los directivos al evaluar las consecuencias de estas dificultades en la comunicación pública, 
enfatizan más en los protocolos para diligenciar documentos a enviar al Cadel, SED u otras 
entidades, consolidar información y entregar oportunamente informes que en los efectos 
negativos sobre la prestación del servicio educativo con calidad. 
En la lista de acciones para la ruta de implementación de la estrategia de comunicaciones para el 
colegio General Santander, no se percibe las fases estratégica, operativa y de seguimiento y 
evaluación. Se destaca la revisión de la teoría del subsistema de control de gestión en sus 
componentes información y comunicación pública y las políticas de comunicación; la petición de 
identificar mecanismos, sistemas y canales de información en la SED y al interior del colegio y, 
la garantía de la gestión de documentos según la normatividad de registro, uso de medios y 
canales de comunicación de la SED y de la institución y, la definición de la información 
pertinente a socializar. 
En el informe para la SED, sobre la administración del riesgo en el Colegio General Santander se 
señala como riesgo, con alta probabilidad e impacto,  la pérdida, uso inadecuado y/o no 
disponibilidad de la información pertinente. Se señalan como causas, la falta de capacitación del 
funcionario responsable; la alta movilidad de la documentación; la no aplicación de las 5 S 
(Separar innecesarios, eliminar del espacio de trabajo lo que sea inútil. Situar necesarios, 
organizar el espacio de trabajo de forma eficaz. Suprimir suciedad,  mejorar el nivel de limpieza 
de los lugares. Señalizar anomalías, prevenir la aparición de la suciedad y el desorden. Seguir 
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mejorando, fomentar los esfuerzos en este sentido); deterioro de documentos físicos; 
vulnerabilidad en redes informáticas; falta de copias de seguridad (backup); inexistencia o 
inadecuada infraestructura para almacenamiento de documentos; poca efectividad de canales de 
comunicación e información desactualizada. Establecen que este riesgo tiene consecuencias la 
entrega de información incompleta o no pertinente; traumatismo en la elaboración de informes; 
afectación en la prestación de servicios y en la falta de soportes para toma de decisiones. 
Otro riesgo considerado con probabilidad e impacto alto es la inadecuada aplicación de sistemas 
y medios de información y comunicación cuyas causas señaladas son equipos obsoletos e 
insuficientes, falta de capacitación en el manejo de sistemas de información y comunicación, 
soporte técnico insuficiente, baja conectividad y falta de continuidad y sostenibilidad en los 
proyectos con TIC. Las consecuencias que advierten por este riesgo: equipos subutilizados, 
acceso limitado a las TIC, bases de datos desactualizadas, duplicidad de tareas proporcionando 
información, impuntualidad en la entrega de informes. 
Finalmente, en este documento se indica la no aplicación y/o no pertinencia de los 
procedimientos establecidos y documentados en la institución como otro riesgo con probabilidad 
e impacto medio. Las causas de este riesgo son el desconocimiento de procesos y procedimientos, 
negligencia y resistencia a adoptar los nuevos procedimientos. A su vez,  se señalan como 
consecuencias, ineficacia y caos administrativo, falta de estandarización de procesos, 
fragmentación de los procesos  y dificultad para consolidar información. 
En el informe enviado a la SED de la Matriz de factores internos y externos por procesos de la 
metodología unificada de Administración del Riesgo que tiene el objetivo de revisar el Plan 
Operativo Anual del Colegio Santander para determinar las limitaciones, oportunidades, 
fortalezas y amenazas con el fin de mitigar riesgos en su desarrollo institucional, señalan como 
actividad asociada al proceso, el mejoramiento de los canales de comunicación. Las limitaciones 
estipuladas son el número de sedes y jornadas del colegio y el manejo de información. Las 
oportunidades descritas son la utilización adecuada de los medios de comunicación del colegio y 
la utilización de las TIC e Internet entre estamentos. Las fortalezas  indicadas son la existencia de 
medios, el buen número de computadores y el servicio de red. Las amenazas puntualizadas son la 
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falta de canales de comunicación oficial, la mala interpretación de información y, la 
comunicación fuera de tiempo. 
En el acta de Asesoría  del Sistema Integrado de Gestión nivel Institucional sobre la 
implementación y mantenimiento del Sistema integrado de Gestión de la SED en el Colegio 
General Santander, se describe que no se realizó la revisión del Plan de Acción 2009 porque no 
fluyó la comunicación para el colegio y en consecuencia no se llevaron a la reunión, los soportes 
de implementación, quedando de tarea nuevamente con el Plan de acción para el año 2010. 
De otra parte, se describe en otro documento, las tareas que tenían sobre información Interna y 
Externa: socializar las políticas de información primaria ubicadas en la página de la SED en el 
Código el Buen Gobierno; identificar los mecanismos para el manejo y custodia de información; 
garantizar la gestión de documentos usando el registro en las tablas de retención documental para 
colegios. 
En la tarea de sistemas de Información: identificar, socializar y utilizar los sistemas de 
información existentes como soporte de la gestión; conocer y socializar la política sobre el 
manejo de sistemas de información. En la tarea de Comunicación organizacional y medios de 
comunicación: identificar canales internos de comunicación de la SED; fomentar el uso de esos 
canales y, definir y socializar los mecanismos institucionales para garantizar la comunicación.  
Por último, en la tarea de Comunicación informativa y medios de comunicación: fomentar el uso 
del portal de la SED y demás medios; reconocer que la oficina de comunicación y prensa vela por 
la imagen institucional verificando la información que se publica para la ciudadanía; recordar que 
la página del colegio debe estar alineada con la política e imagen de la SED y, definir la 
información pertinente a socializar.  
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1.7 CONCLUSIONES DEL CAPITULO 1 
 
Las entidades en el marco de los modelos de Control y Gestión de calidad deben construir una 
comunicación organizacional como proceso estratégico transversal, es decir, un proceso de 
comunicación que pueda desarrollar significados compartidos, trascienda la concepción física de 
productos y servicios y genere un concepto en torno al cual se creen y proyecten vínculos con 
diferentes sectores de la comunidad que den cuenta del desarrollo de la organización o entidad. 
 
  Entonces, la estrategia para el fortalecimiento de la comunicación organizacional a trabajar en el 
Colegio  Distrital General Santander debe garantizar el desarrollo de la capacidad de la entidad  
para escuchar a los propios servidores públicos y al usuario en sus requerimientos, necesidades, 
propuestas, sugerencias, quejas y reclamos; promoción y consolidación de una cultura de servicio 
que entienda al usuario como un interlocutor que hay que tratar con calidez, oportunidad, 
diligencia, respeto y consideración; alineamiento estratégico sistemático y permanente de los 
miembros de la comunidad educativa con respecto al horizonte institucional. También debe 
asegurar el impulso permanente del trabajo colaborativo, la búsqueda de un estilo de dirección 
democrático participativo; la consolidación de una cultura de la información basada en la 
estandarización de procesos; la generación, circulación y socialización de la información de 
manera descendente, ascendente y horizontal y, el posicionamiento de la institución basado en la 
transparencia y la confianza. 
 
La estrategia de gestión mediada por las tecnologías de la información y la comunicación, para el 
fortalecimiento de la comunicación organizacional en el Colegio General Santander es pertinente 
porque la comunicación organizacional no ha garantizado el conocimiento y socialización de la 
misión, visión y valores y principios institucionales; la comunicación dialogante entre el nivel 
directivo y los colaboradores y entre estos, con el usuario; la respuesta a sugerencias, inquietudes, 
quejas o necesidades de la comunidad educativa. Además no se consolida una información 
actualizada, estandarizada en sus procedimientos y oportuna que facilite la toma de decisiones y 
el cumplimiento de funciones en los diferentes niveles jerárquicos. Así mismo, el colegio ha 
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desaprovechado medios, canales y herramientas de comunicación como la emisora y la página 
web. 
Debe priorizar el Colegio General Santander, la definición y uso de canales para obtener quejas, 
reclamos o sugerencias del usuario estableciendo procesos de sistematización y registro histórico 
de la recepción y sus respuestas. Es así como teniendo en cuenta la información obtenida del 




2. CAPITULO  2: PROPUESTA 
 
2.1 ESTRATEGIA DE GESTIÓN DE LA COMUNICACIÓN MEDIADA POR LAS TIC 
 
La comunicación está  presente en todos los espacios de la cotidianidad y por consiguiente en  
los diversos grupos sociales, en los cuales debe  adquirir relevancia, al ser entendida como un 
proceso que permite mejorar la participación, la cooperación, el trabajo en equipo y viabilizar 
el desarrollo de cualquier organización con el fin de alcanzar los objetivos institucionales que 
se proponen. 
En la actualidad, la gestión de calidad establece la comunicación como uno de los factores 
claves del éxito, entendida como un elemento estratégico, para la mejora continua.  
Esto nos  plantea la urgencia de reflexionar y de modificar concepciones, frente al papel de la 
comunicación en el mejoramiento  y la transformación permanente de la calidad.  
 
 En la siguiente propuesta asumimos el concepto de comunicación según algunos autores 
como Arrieta y Andrade citados por Martin Martin, 1996 quienes definen el concepto de 
comunicación en instituciones como su sistema nervioso, siendo uno  de los objetivos de la 
misma el concebir y realizar actividades  que creen o fomenten la vitalidad y eficiencia, de 
los flujos internos y externos… para reforzar una actitud positiva. Igualmente pretende lograr 
la integración entre la institución y sus públicos mediante la utilización de herramientas. 
 
Lo anterior implicaría una relación efectiva entre todos los miembros de la organización, en 
donde se destaque la transparencia, eficacia y veracidad de la información transmitida por 
medio de canales y herramientas idóneas que permitan que todos los integrantes reciban los 
mensajes pertinentes, de manera clara y oportuna. 
 
La comunicación organizacional en una necesidad, que va más allá del uso de las palabras y 
la transmisión de la información, ya que permite relacionarse con otros e influir sobre ellos, 
se podría decir que las organizaciones evolucionan gracias a la comunicación, puesto que este 
proceso tiene el poder de transformar situaciones. 
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Por lo tanto para que la comunicación sea organizada  debe presentar según Bartoli, las 
siguientes características: “debe tener una finalidad, debe ser multidireccional, debe estar 
instrumentada, debe ser adaptada y flexible”. 
Esto implicaría a cualquier organización, incluidas las instituciones escolares, tener unos 
propósitos claros sobre qué, a quién, para qué y  cómo comunicar. La comunicación debe 
fluir  en varias direcciones, descendente, ascendente y transversal, permitir un trabajo más 
coordinado y aunar esfuerzos en el complimiento de metas comunes. Necesita contar con 
canales y herramientas que permitan difundir la comunicación  y finalmente debe ser 
pertinente, que se ajuste y responda a las necesidades de cada institución. 
Respecto a esto, Terren 2004, se refiere a las organizaciones educativas como sistemas de 
comunicación, en donde en primer lugar el énfasis  lo forman no las estructuras organizativas 
ni los individuos, sino las redes de interacción que se constituyen entre ambos. En segundo 
lugar, porque a través del estudio de tales redes adquieren relevancia los procesos de 
interacción fundamentales que inciden en el gobierno de un centro: el intercambio de 
información y la creación de sentimientos de confianza. Son estos procesos los que 
constituyen la base sobre la que se desarrolla el capital social interno de la organización, de 
los que depende en buena medida su capacidad de adaptación al cambio y de llevar a cabo un 
proyecto común. 
 
Son estas redes de interacción a las que alude Terren, un eje primordial de un proceso 
efectivo de comunicación, teniendo en cuenta que dentro de ellas cumple un papel 
fundamental la participación de todos los actores de la comunidad educativa de las 
organizaciones escolares, en cuanto a la formulación, realización y seguimiento de las 
diferentes propuestas, planes y programas que contribuyen  al logro del horizonte 
institucional, el cual debe sensibilizarse ante las necesidades y expectativas de la comunidad. 
Un proceso de comunicación bien planificado, favorece  la toma de decisiones para alcanzar 
el bienestar social y a su vez llevaría a fortalecer el compromiso, a ir más allá del 
cumplimento del deber, convierte la participación en algo necesario y  significativo, confiere 
sentido de pertenencia, lo cual lleva a mejorar las formas de interacción y por lo tanto a 
fortalecer los procesos de comunicación como componente central de la vida organizativa, al 
lado de otros elementos necesarios y que se fortalecen entre sí como el liderazgo, la cultura 
colaborativa, el clima organizacional adecuado, entre otros.  Cualquier tipo de organización y 
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en particular las instituciones educativas, requieren de mecanismos y procedimientos de 
participación y una perspectiva compartida de sus comunidades, como sujetos activos, que 
conlleven al fortalecimiento de la gestión escolar, a través de  sistemas de comunicación 
abiertos, participativos, transversales y efectivos. 
 
 
2.2 Fundamentación de la propuesta  
 
El concepto de "estrategia" procede de la Grecia clásica, tiene origen militar y está 
plenamente vinculada a la función directiva (al arte de dirigir)… Sin objetivo, la estrategia no 
puede existir. Y la estrategia sin táctica tampoco tiene razón de ser. (Matilla, 2008). El 
concepto de estrategia es también  definido en el diccionario de Administración y Finanzas 
como un conjunto de líneas maestras para la toma de decisiones que tienen influencia en la 
eficacia a largo plazo de una organización. Así mismo, es el patrón o plan que integra las 
principales metas y políticas de una organización, y a la vez, establece la secuencia coherente 
de las acciones a realizar. (Mintzberg, Quinn & Voyer, 1997) 
 
La estrategia diseñada para el colegio General Santander, se fundamenta en la planificación 
estratégica, entendida como  el proceso que se utiliza para definir y alcanzar metas 
organizacionales. Implica un conjunto de acciones orientadas al logro de un resultado 
claramente definido, que necesita de un elevado control de los factores que permitirán que se 
alcance el resultado perseguido. Es también  una forma de conocimiento encaminada a la 
búsqueda  más adecuada de satisfacer unos objetivos, a través de la utilización de unos 
medios. (Matilla, 2008) 
La planificación estratégica es un instrumento que favorece la cohesión interna y actúa como 
herramienta integradora de voluntades para avanzar conjuntamente en una misma dirección. 
La planificación estratégica debe, para minimizar riesgos y maximizar resultados, plantear 
estrategias y objetivos simples, claros, alcanzables y medibles. Se tiene que desplegar por la 
organización, motivando a los actores integrantes de cada nivel a trabajar y pensar de modo 




La planificación estratégica, como herramienta del gerente social, es definida como un 
proceso colectivo orientado a la construcción de una imagen de futuro capaz de comprometer 
a la acción que le permita proveerle de viabilidad, manteniendo un continuo proceso de 
aprendizaje. (Loera, 2000) 
 
Por su parte, Garrido (2000) sostiene que el propósito fundamental de la comunicación 
estratégica está en orientar y unificar a las personas para agrupar sus potencialidades y 
considerarlas así recurso vital de la organización. Por esto y gracias a la comunicación se 
logra un mayor acercamiento, interacción y conocimiento de los miembros de las 
organizaciones; consiguiendo mejores resultados en el logro de objetivos trazados. 
La estrategia de gestión de la comunicación, no es un simple instrumento para obtener unos 
fines, sino un proceso central para cualquier organización. Es el eje en la gestión 
organizacional, ella dinamiza las relaciones con sus públicos.  
 
La estrategia de gestión se desarrolla desde el modelo de matrices para gestión de vínculos 
estratégicos, diseñado por Marcelo Mannuci. 
Esta es una herramienta conceptual desarrollada para construir y gestionar vínculos 
estratégicos. Este proceso está basado en la generación de paradigmas de pensamiento que 
permitan trazar escenarios posibles de competencia y desarrollo. Se desarrolla empleando un  
Software, que permite una interface gráfica.  El software sistematiza un proceso a través de la 
interacción de diferentes variables y conceptos de manera sistémica y dinámica. 
 
El Modelo de Matrices es un tablero de gestión de proyectos basado en cuatro unidades con 
16 variables. Su aplicación permite desarrollar un marco estratégico para el diseño y gestión 
de intervenciones manteniendo una perspectiva sistémica del proyecto.  Cada una de ellas, es la 
síntesis de un camino de análisis, reflexión y decisión. Las matrices definen cuatro unidades operativas que 
sintetizan: 
1. Propuesta diferencial: define el ofrecimiento corporativo, con sus características 
diferenciales. 
2. Programas de intervención: define el marco estratégico de acción, de acuerdo a los 
públicos y a determinadas características de posicionamiento. 
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3. Estructura de acción: define los espacios y soportes de intercambio con los públicos, de 
acuerdo a determinados objetivos y criterios discursivos. 
4. Indicadores de procesos: define los procesos de evaluación del proceso. 
 
Esta estructura se amplía en la figura 12. La cual muestra la secuencia presentada por 





















Inicialmente se realiza un diagnóstico, que permite conocer el estado actual y real de la 
comunicación en la institución, en cuanto a fortalezas y debilidades; de estas surgen las ideas 
reguladoras de la propuesta. Seguidamente se trabaja en las matrices, teniendo en cuenta en 
cuenta un conjunto de preguntas orientadoras, finalmente de estas surge un plan estratégico 
integrado por las políticas de comunicación, como lineamientos generales, que llevan a 
establecer las estrategias pertinentes, que se concretan en acciones especificas, que 
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finalmente deben ser controladas y evaluadas, a través de un seguimiento con el fin de 
mejorar. 
 
La estrategia que se propone esta mediada por las TIC (Tecnologías de información y 
comunicación), ya que responde al énfasis del PEI de la institución “Competencias – 
Informática y tecnología para el desarrollo humano”       Igualmente las TIC son un apoyo 
para generar mayor comunicación entre los actores de la comunidad educativa, al disminuir 
las restricciones temporales y espaciales, permitiendo el acceso de forma permanente y 
flexible a gran cantidad de información, son una  herramienta que posibilita una transmisión 
eficaz. Permiten establecer nuevos canales de comunicación  facilitando la interacción 
mediante diferentes formas como el correo electrónico, como World Wide Web, grupos de 
discusión, boletín electrónico, enlaces, registro fotográfico, videos, que brindan la 
oportunidad de  acceso, participación e interacción, para todos. 
Sin duda son herramientas con un enorme potencial que apoyan la comunicación pública, la 





ESTRATEGIA DE GESTIÓN PARA EL FORTALECIMIENTO DE LA 
COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL 
 
2.2.1  INTRODUCCIÓN 
 
Para que la gestión de la comunicación pública se materialice en el Colegio General 
Santander de Engativá es necesario implementar un plan estratégico de los ejes temáticos y/o 
estamentos de la comunicación que requieren un proceso de intervención, según el 
diagnóstico arrojado en el estudio previo desarrollado en la institución. 
 
La comunicación debe permitir al colegio relacionarse con su comunidad interna y externa. 
Se debe garantizar la circulación suficiente y eficiente de información hacia los diferentes 
entes interesados y dependientes de ella, promover la participación de la comunidad en el 
control de la gestión del colegio, la rendición de cuentas y permitir fluidez en la 
comunicación para encausar un quehacer institucional  de calidad. 
 
 
2.2.2 Estructura de la Estrategia de gestión de la comunicación 
 
2.2.2.1 Diagnóstico  
 
El diagnóstico es el punto de partida para la formulación de la estrategia. El objetivo es 
ofrecer información confiable sobre el estado de la comunicación organizacional. La 
información contenida en el diagnóstico es la línea de base para la evaluación posterior de los 
impactos del Plan. Esta información se obtuvo a través de la aplicación de encuestas a la 
comunidad educativa. 
 
Inicialmente se aplican encuestas sobre la comunicación organizacional.(Anexo 9) Para 







Comunicación Informativa Medios de Comunicación 
Divulgación del Horizonte 
Institucional 
Mecanismos de 
comunicación y divulgación 
de la Información 
Publicidad 
Motivación Sistematización de la 
información  
Emisora 
Trabajo en equipo Rendición de cuentas Recursos Web 
Participación de la 
Comunidad educativa 
  
   
   
 
Se aplico a toda la comunidad educativa de la siguiente manera: 
 
ENCUESTA COMUNICACIÓN 
ENCUESTADOS No Preguntas 
35 docentes 40  
5 Administrativos 40 
240 Estudiantes 25 
25 Padres 25 
 
 
Conclusiones del diagnostico, en cuanto a comunicación organizacional: 
 
En Colegio General Santander se evidencia la ausencia de la comunicación organizacional, 
en la divulgación del PEI, y participación de la comunidad Educativa. 
Actualmente el único canal de divulgación de información es correo institucional pero 




Existe un bajo porcentaje de satisfacción en cuanto a la comunicación organizacional que 
actualmente maneja la institución. 
 
La encuesta arrojo que la rendición de cuentas no se hace en forma adecuada y el canal que se 
está empleando no cubre toda la comunidad educativa, se evidencia la ausencia de una 
estrategia tecnología que nos permita abordar toda la población. 
 
En el criterio sistematización de la información, respecto a la actualización frecuente de los 
sistemas de información y comunicación y, el suministro oportuno de información, un bajo 
porcentaje de la población indica que esto se hace. 
 
En relación a las herramientas y canales de comunicación empleados en la institución son 
adecuados para mantener informada a la comunidad educativa, la comunidad manifiesta que 
hasta el momento son insuficientes, que con el manejo de la TIC se deben incorporar otros 
canales. 
 
También se cuenta con una emisora escolar totalmente dotada pero no se usa para el 
mejoramiento de la comunicación interna, como socializar documentos, transmitir el 
horizonte institucional que para mucho estudiantes y docentes nuevos es desconocido, 
también se deben utilizar esto canales para divulgar y proyectar una imagen del colegio 
agradable a la comunidad. 
 
El único canal que existe para compartir planes de estudio, estrategias, metodología, 
currículos, son las jornadas pedagógicas, se cuenta con dos portales educativos y en ninguno 
se cuelga la información. 
 
Se evidencia dificultad en procesos de comunicación organizacional; entre ellos insuficiencia 
de  herramientas, canales, estrategias de divulgación, lo cual conlleva a que en algunas 
ocasiones haya falta de  efectividad en estos procesos, para que permitan dar a conocer el 
horizonte institucional, los valores, proyectos, documentos de interés académico, claridad y 
divulgación en los  procedimientos, igualmente se evidencia pocos espacios establecidos por 
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el colegio para la participación de la comunidad educativa, manifestado en que no siempre se 
tienen en cuenta las opiniones, sugerencias, necesidades y así darle respuesta a las mismas. 
 
 
Se aplico una segunda encuesta para medir el dominio de TIC de la siguiente manera: 
 
ENCUESTADOS No de Preguntas Ítems 
10 Directivos 10 40 
20 Docentes 10 40 
5 Administrativos 10 40 
20 Padres de Familia 10 50 
45 Estudiantes 10 50 
 
 
Los resultados de la encuesta están dados en porcentajes (Anexo 10), estos evidencian que la 
comunidad educativa tiene un manejo general del computador en cuanto a procesadores de 
texto y uso de la internet; también podemos decir que  la herramienta de internet más usada 
es el correo electrónico, ya que lo  emplean frecuentemente para realizar diversas actividades. 
Otras herramientas de internet como chat, Messenger, foros, uso de videos (YouTube), 
mensajes en plataformas, video conferencia, blogs, wikis, comunidades on line, objetos de 
aprendizaje, software educativo, simuladores, tutoriales, son plataformas de aprendizaje 
donde se puede aprender mucho, pero  desafortunadamente se usan  muy poco. 
 
También es de notar que en otro ítem relacionado con los portales institucionales 
(www.generalsantanderied.edu.co, www.vozsantanderista.net) son de muy poca divulgación 
y consulta por parte de la institución. La encuesta concluye con la afirmación acerca de  las 
tecnologías de la información y la comunicación como herramientas que beneficiarían la 







2.2.2.2 DESARROLLO DEL MODELO DE MATRICES 
 
A continuación se muestra la información trabajada en el software del modelo de matrices  
 














2. Objetivos y factores estratégicos 
OBJETIVO DE LA PROPUESTA 
Fortalecer la gestión de la comunicación organizacional, para que se asuma como un eje 
estratégico, que permita una comunicación dinámica y  productiva, propiciando el 
cumplimiento de los objetivos institucionales. 
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Objetivos específicos:  
* Desarrollar procesos efectivos y responder a necesidades de comunicación identificadas  a 
través de  la adecuación de herramientas de comunicación ya existentes.  
*Fortalecer la cultura e identidad institucional.  
*Contribuir a la creación de canales y espacios de información, participación y opinión 
transparentes y oportunos. 
 *Implementar  un ambiente digital de comunicaciones coherente con la cultura y necesidades 
de la institución. 
Factores estratégicos: 
 * La existencia de algunos canales de comunicación como  el portal educativo y la emisora, 
que pueden direccionarse hacia la comunicación organizacional. 
* Contar con algunos docentes que poseen los conocimientos necesarios para  el desarrollo de 
las TIC, con una función estratégica. 
* Metodología virtual que permite un fácil acceso. 
3. Matrices 
Luego de definir los elementos que integran cada uno de los espacios de las matrices, se 
trasladan estos conceptos a un formulario de salida con una visión general del plan 
desarrollado con sus variables e indicadores cuantitativos del proceso. 
El objetivo del documento es establecer un resumen de los conceptos detallados en las 
matrices, por lo que es conveniente elaborarlo al terminar el proceso. 
En este formulario, aparece la definición de cada una de las Unidades Estratégicas 
(Propuesta, Público y Acciones) y la Unidad de Evaluación. Además se especifican los 


















2.2.2.3 Esquema del plan estratégico 
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Esquema del Plan estratégico – pag 1  
 
Indicadores de valor Diseño y planificación de valor Programas de valor 
 
Propuesta básica 
- Índice de personas que 
conocen el proyecto 
- Número de herramientas 
utilizadas 
- Número de personas que 
desarrollan la propuesta 
 
Promesa 
- Porcentaje de los objetivos 
alcanzados 
- Índice de satisfacción y 
fortalecimiento de la 
comunicación 
- Nivel de uso de las diferentes 
herramientas de la estrategia 
- Número de personas que 
ingresan a la red 
 
Atributos 
- Nivel de uso de las diferentes 
herramientas de la estrategia 
- Numero de personas que 
ingresan a la red 
- Índice de personas que 
participan 
Propuesta básica Propuesta diferencial 
* Proyecto de comunicación estratégica 
* Visión y metodología estratégica. 
* Herramientas tecnológicas: informáticas y de 
comunicación. 
* Docentes capacitados en TIC 
* Participación de diferentes actores de la comunidad. 
 
 
Estrategia de gestión mediada por las 





* Fortalecimiento de la comunicación organizacional. 
* Participación.  
* Red de información 
* Compromiso institucional. 
* Mecanismos de divulgación de la información. 
* Manejo de la información dentro de la institución. 
 
Atributos 
* Metodología estratégica 
* Uso de  TIC para facilitar la comunicación. 
* Desarrollo de herramientas como página institucional, 
periódico virtual, emisora virtual,  para fortalecer la 
comunicación organizacional. 
* Interés y motivación por generar procesos de cambio que 
contribuyan a la gestión escolar. 
 * Expertos en TIC 
 
 
Diseño y divulgación de la propuesta 





Redes de comunicadores 
 




Indicadores de valor 
 
Perfil de uso y función 
-Número de personas que 







- Nivel de acceso a la información 
- Numero de actualizaciones de la 
información 
- Nivel de participación y uso de 







-Nivel de participación en las redes 
-Índice de proyectos, planes 
socializados empleando las TIC 








Diseño y planificación de valor  
  
Perfil de uso y función Indicadores perceptivos 
Comunidad educativa del colegio General Santander I.E.D. 
Inicialmente se fortalece la propuesta con el aporte y desarrollo 
por parte de los docentes de la institución, quienes serán los 
encargados de difundirla para que otros actores como estudiantes, 
padres y administrativos, se beneficien de la misma. 
-Es necesario tener unos conocimientos básicos sobre tic 










-Calidad de la información 
publicada en los sitios 
-Espacios de participación 
-Actualización constante 
-Fortalecimiento de la identidad 
institucional 
-Redes comunicativas 
-Sistematización de la 
información 




* Construcción de una visión compartida de la institución como 
organización 
* Asistencia técnica en el uso de la propuesta 
* Acceso oportuno a la información 
* Nivel de divulgación de la información 
* Continuidad en el desarrollo y actualización permanente de la 
propuesta 
* Liderazgo, trabajo en equipo. 
* Participación  
 *Responde a las necesidades de la comunidad educativa 
* Publicación  
 
Categorizaciones 
-Red de comunicación     -Trabajo en equipo 
- Metodología estratégica 
- Uso de  TIC para facilitar la comunicación. 
 - Participación. 
 - Compromiso institucional. 
 - Mecanismos de divulgación de la información. 
 - Manejo de la información 
 








Políticas de comunicación 
 
 

























Indicadores de valor Diseño y planificación de valor Programas de valor 
Argumentos 
-Número de personas que 
ingresan a la red 
-Nivel de aportes de los usuarios 
-Porcentaje de solicitudes, 
sugerencias 
Criterios publicitarios 
-Nivel de satisfacción e interés en 
la propuesta 
-Nivel de conocimiento y uso de 
las herramientas TIC 
Presupuesto 
- Número de equipos empleados 
- Número de personas que 
participan en las redes de 
comunicación 









Argumentos Estructura difusión 
- Contacto continuo 
- Difusión de la información 







- Cursos de formación 
- Medios: portal, pàgina, emisora, 
periódico. 
- Información electrónica 




-Motivación: Invitación, socialización 
resaltando los beneficios de la propuesta. 
-Reforzar los valores diferenciales de la 
institución 
- Socialización de las herramientas y su uso. 
 
Presupuesto 
- Equipo de  comunicación 
- Equipos de computo 





Redes de comunicación 
 
Actualización constante de los  
medios 
 
Socialización en jornadas  
pedagógicas, reuniones de  








Esquema del Plan estratégico – pág. 4  
 
Indicadores de valor Diseño y planificación de valor Programas de valor 
Dinámica de la propuesta  
-Cantidad de personas en 
espacios de contacto 
- Cantidad integrantes redes de 
comunicación 
- Índice de  aceptación y 




Dinámica del cliente  
- Índice de opinión: registro de 
actitudes, sugerencias y 
opiniones  
- Nivel de expectativas: registro 
de intereses  




Dinámica de la comunicación  
-Registro de reconocimiento 
de la propuesta en los públicos 
- Funcionalidad de los 
recursos: análisis de los 




Dinámica de la propuesta Dinámica de procesos 
Participación 
Compromiso  




-Mantener medios que permitan 
desarrollar la comunicación organizacional 
-Analizar la funcionalidad de las 
herramientas empleadas 
-Difusión de la propuesta a toda la 
comunidad 
-Motivación a la participación 
-Redefinir elementos críticos 
 
Dinámica del cliente 
- Índice de opinión 
- Participación en los diferentes medios  
- Nivel de expectativas 
- Percepción 
- Satisfacción de la comunidad con respecto a la 
estrategia ofrecida 
 
Dinámica de la comunicación 
Nivel de uso de las herramientas 
Funcionalidad de los recursos 
Capacidad de difusión de la información 
Tiempos de respuesta 
















Teniendo en cuenta los datos de los anteriores esquemas, que muestran la información 
ingresada en las matrices del software, se puede elaborar el plan estratégico, este está 
constituido por las políticas de comunicación de la institución y un plan estratégico que 
refleja los programas y acciones especificas que se proponen para fortalecer la comunicación 
organizacional. 
 
2.2.2.4 Políticas de comunicación - Colegio General Santander 
POLÍTICA GENERAL 
 
El Colegio General Santander  hace parte de la red de Colegios Oficiales de la Secretaria de 
Educación de Bogotá por tal motivo la comunicación es de carácter público y se constituye 
en  un proceso estratégico determinante en la construcción de identidad y autonomía 
institucional, fortaleciendo la cultura organizacional, recuperando la confianza en la 
comunidad educativa a través de la difusión de información de interés a través de nuestros 
portales Web Institucionales. 
 
POLITICA DE COMUNICACIÓN INTERNA 
 
En la medida que en que las politicas regulen la comunicación organizacional del colegio 
General Santander seran fundamentales para el buen desarrollo del plan, pues ellas establecen 
el conjunto de responsabilidades que les corresponde asumir a los diferentes integrantes  en 
los procesos de la institucion, al tiempo que se establecen las normas claras para la 
comunicación eficiente. 
 
Se define el objetivo de la comunicación organizacional en la entidad de acuerdo con las 





La comunicación debe contribuir a crear condiciones para la participacion responsable de los 
funcionarios en el desarrollo de las gestion. 
 
El Colegio General Santander de Engativa depende de la comunicación organizacional de la 
SED, del cadel en forma descendente y de las directivas de la institución hacia el  equipo de 
gestión, donde los intermediarios en este flujo de información son el personal administrativo, 
secretarias(os), pagador, auxiliar de matriculas, auxiliares de oficina. 
Las secretarias, pagador, auxiliar de matriculas, almacenista, auxiliar de oficina y 
coordinadores, son promulgadores de información para los docentes de las distintas sedes que 
dependen de ellos. Asi mismo los lideres de las redes comunicativas tendrán esta función. 
Con el proposito de aplicar una comunicación participativa el equipo de gestión: Rectora, 
coordinadores, orientadoras, se reunen periodicamente, con lo cual se involucran los 
diferentes estamentos en la toma de decisiones. 
Entre los estamentos educativos la comunicación es horizontal, todos estan a un mismo nivel, 
con el proposito de lograr una coordinacion efectiva y el cumplimiento de los objetivos y 































ELEMENTO DE LA 
COMUNICACIÓN 
TIC 
Divulgación del Horizonte Institucional 






Portal Web institucional 
Redes sociales (Facebook, Twitter) 
Correo Electrónico 
Trabajo en Equipo 
Portal Web institucional 
Redes sociales (Facebook, Twitter) 
Correo Electrónico 
Participación de la Comunidad 
Educativa 
Portal Educativo  
Correo Institucional 
Redes Sociales  
Blog Institucional 
Emisora virtual 




















 PEI TIC 
Mecanismos  de comunicación y 
divulgación de información 
 





Sistematización de la Información 
 
Portal Web institucional 




Rendición de cuentas 
 
Portal Educativo  
Periódico Virtual 




























Portal Web institucional 
Redes sociales (Facebook, Twitter) 
Correo Electrónico 
Rendición de cuentas 
 
Portal Educativo  
Correo Institucional 







SITIOS DESCRITOS EN EL CUADRO CON SU CORRESPONDIENTE  DIRECCIÓN 
ELECTRÓNICA E ILUSTRACIÓN 
 
El Portal Educativo del Colegio General Santander se generó en Joomla el cual es un sistema 
de Gestión de Contenidos de Licencia libre GNU/GPL, muy dinámico y versatil en especial 
para las personas que tienen pocos conocimientos en programación, permitiendo publicar 
contenidos de una manera muy sencilla. 
 
En el año 2007 Secretaria de Educación del Distrito Capital asignó un espacio en el hosting 
de redp para que todos los Colegios tuvieran su propio dominio y hosting quedando la URL 
de la siguiente manera http://colegio.redp.edu.co/generalsantander10, el nombre de este 
dominio era muy largo, ademas no se puede acceder a la raiz del portal llamada tecnicamente 
Cpanel, por lo en el año 2011 desde el area Tecnologia e Informatica se le hizo la propuesta a 
la rectora Nohora Judith Aldana Acero  de la compra de un propio hosting y dominio para el 







El portal es administrado mediante un proyecto por los profesores Salvador Gonzales del 
Area de humanidades y Juan Pablo Cubillos del Area de Tecnologia e Informática.   
 
En el portal Educativo del Colegio General santander, se encuentran enlazados todas las 















En el menù El colegio encontramos toda la información referente a la historia del colegio, 
horizonte institucional, PEI, manual de convivencia, sistema de evaluación, y demas 






En el menu desplegable izquierdo encontramos los enlaces a subproyectos institucionales y 
herramientas Web  
 










Para que tenga mayor impacto en la comunidad y se sientan atraídos por la información que 
se encuentra en nuestro portal Web Institucional se han montado los contenidos animados. 
Un ejemplo con la misión y visión es que los títulos se están moviendo todo el tiempo y tiene 








Periódico Virtual:  
Está basado en el texto al hipertexto y de la multimedia a la hipermedia, que es el elemento 
básico de todo elemento de trabajo en la red, es el enlace o conjunto de enlaces que salen de 
un texto o una imagen  con un propósito, e integrados  en una secuencia lógica y accesible, 
jerarquizada o basada en la asociación de ideas, que invita a completar el recorrido 
previamente estructurado por el docente. 
 
Los compañeros Gustavo Rojas, Área Matemáticas, Rosa María Flores Área Sociales Nely 
del Rosario Mojica  Área Biología. Desarrollaron el periódico virtual como un proyecto 
institucional su primera edición fue lanzada en el mes de junio de 2011, con fines 












El portal de la emisora esta desarrollado en el gestor de contenidos joomla, se utiliza un canal 
de streaming para lograr la transmisión en vivo, enlazado desde la página Ustream que hace 







(Tenemos vínculo directo a Twitter y Facebook las principales redes sociales) 
 
El sitio Web de la emisora fue desarrollado por el profesor Juan Pablo Cubillos en el segundo 
semestre del año 2010 actualmente cuenta con parrilla de programación. 
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Emitimos vía internet desde las 2:00 p.m hasta las 4:10 p.m.  Encontramos solo música en 
vivo,  de 4:10 p.m  a 4:40 p.m. es la hora del descanso y a la emisión ingresan el director 
Mario Ramírez con los estudiantes que les corresponda la emisión. 
Programación de la Emisora: 
Lunes – El Noticiero 
Martes – Magazín Santanderista 
Miércoles -  Leyendas de la Música 
Jueves  - Crónicas 
Viernes – Invitado especial 
 
La Emision en vivo, se realiza a traves de una página que hace parte de la WEB 2.0 llamada 
Ustream, embebida a nuestro sitio web a través de codigo HTML. La emisora funciona, 










Un blog es un sitio web periódicamente actualizado que recopila cronológicamente textos o 
artículos de uno o varios autores, como comentarios, apareciendo primero el más reciente. El 






El Blog de la emisora voz santanderista es administrado y alimentado por el profesor Mario 
David Ramirez, fundador y director de la emisora desde enero del 2011, alli se publican 
principales eventos y articulos de interes generados por estudiantes, y el  cedio un espacio 
para que haga parte de este plan de comunicación. Por lo tanto apoya este proceso el Profesor 
Juan Pablo Cubillos, docente de Tecnologia e Informatica, pero es actualizado por estudiantes 
del grado 10, este blog es utilizado para informar a la comunidad de las ultimas noticias 








Como institución Educativa debemos estar a la vanguardia de los últimos avances 
tecnológicos, las redes sociales desde hace años vienen liderando el mundo de la internet por 
eso este plan de comunicación retoma las dos redes sociales que lideran el mercado twitter y 
Facebook, para socializar la información institucional e informar a los estudiantes que son los 

































2.2.2.5.1 ACCIONES PLAN ESTRATÉGICO 
 
 
ELEMENTO DE LA 
COMUNICACIÓN 
OBJETIVO ACCIONES RESPONSABLE 
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   





























apropiación de la cultura 
institucional en los 
diferentes estamentos 
escolares, mediante el 
fortalecimiento de las 
estrategias de divulgación 
del horizonte institucional 







*Fortalecer la cultura 
organizacional, motivando 
el sentido de pertenencia 
y la calidad en el trabajo. 
 
*Lectura del horizonte 
institucional en la emisora 
vozsantanderista. 
*Montaje del horizonte 
institucional animado en el 
portal educativo Web, y en sitio 
web de la emisora 
vozsantanderista. 
*Montaje en la Red Social y 
blog del colegio 
 
*Diseñar un poster llamativo, 
con los últimos estándares de 
diseño, realizar varias 
impresiones y ubicarlo en 
lugares estratégicos del colegio. 
 
*Lectura de la agenda en clase. 
 
*Elaboración y distribución de 
un manual de bienvenida al 
personal nuevo a través de un 
paquete de actualización 
permanente. 
 
Directores de curso. 
Mario Ramírez 
(Director de la 
Emisora) 
Juan Pablo Cubillos 
(Web Máster de la 
emisora) 
Salvador Gonzales 
(web máster del 
portal educativo 






   
   
   
   
   
   
   
   
   
   



















necesidades de bienestar y 
desarrollo. 
 
 *Motivar constantemente 
a la comunidad, para 




*Buzón de oportunidades para 
mejorar. 
 
*Elaboración y distribución de 
un manual de bienvenida al 
personal nuevo a través de un 
paquete de actualización 
permanente, en la web. 
 
*Cada mes se resaltará un 
valor, en los diferentes canales 
empleados. 
 





(Director de la 
Emisora) 
Juan Pablo Cubillos 
(Web Máster de la 
emisora) 
Salvador Gonzales 
(web máster del 
portal educativo 




   
   
   
   
   
   
   















consolidación de redes de 
comunicadores como 
apoyo para impulsar el 
trabajo colaborativo. 
*Desarrollar mecanismos 
de integración del trabajo 
de las diferentes sedes. 
 
 
*Detectar  “líderes” que se 
encarguen de tener 
comunicación directa y efectiva 
de esta manera pueda informar 
a sus colegas, oportunamente. 
Una vez identificados estos 
líderes se desarrollarán 
reuniones para consolidar 
encuentros más cercanos y 
efectivos. 
*Establecer redes de maestros 




Jefes de Área. 
Coordinadores 




   
   
   
   
   
   




























interlocución con los 
actores involucrados 
 
*Establecer un espacio 
para requerimientos, 
propuestas, sugerencias e 
inconformidades, tomar 
decisiones para mejorar a 
partir de esta información, 
con una respuesta 
oportuna y pertinente. 
 
 
*Buzones de oportunidades 
para mejorar. 
Con esta táctica se busca 
generar una retroalimentación 
constante, efectiva y oportuna 
de  comentarios y opiniones.  
 *Desarrollar  y contribuir a 
espacios de información, 
compartir, potenciar la 
retroalimentación y la 
participación en espacios de 
opinión (foros). 
*Establecer redes de maestros 






(Director de la 
Emisora) 
Juan Pablo Cubillos 
(Web Máster de la 
emisora) 
Salvador Gonzales 
(web máster del 
portal educativo 








ELEMENTO DE LA 
COMUNICACIÓN 
OBJETIVO ACCIONES RESPONSABLE 
   
   
   
   
   
   
   




































   
   
   
   
   
   
   
   
 
*Mejorar la circulación y 
socialización de la 
información en todos los 
estamentos de la 
comunidad educativa a 
través de herramientas 
que nos permiten tener 
una comunicación más 





 *Brindar la oportunidad 
a los miembros de la 
misma de acrecentar su 
participación y conocer a 
través de estos la 
información en los 






Transmisión de acuerdos tomados en los 
Comités y reuniones, a todo el personal. 
Informar a través de boletines informativos 
físicos y electrónicos sobre las principales 
actividades realizadas y las proyecciones. 
Mario Ramírez 














Blog del Colegio). 
Juan Pablo 
Desarrollar un  boletín, el cual tendrá un 
objetivo meramente organizacional 
y en él se tendrán en la cuenta todas las 
noticias y sucesos que puedan interesar  
 
 
Emisora: Es un espacio para difundir las 
buenas noticias, horizonte institucional. 
Empleando la radio en internet, intranet, 
blogs. 
 
Informes: elaborados por una red establecida 
para tal fin, esta información debe estar 





*Facilitar recursos de 
fácil acceso para que 
estos puedan acceder y 
obtener información de 
su interés de manera más 
fácil y oportuna.  
 
 
*Actualizar permanentemente los portales 




*Se debe subir a los portales de internet, 
comunicar vía emisora en vivo y online, a 
través del blog y redes sociales toda la 
información que se genere de la institución 
para hacer más dinámica y disponible la 
información en cualquier momento y lugar. 
 
*proponemos un sitio más efectivo un espacio 
de fácil acceso para los beneficiarios tanto a 
nivel visual, debido a su rediseño, como de 
contenido. 
 
*Se puede generar interés por informarse a 









   
   
   





















*Informar sobre el 
quehacer institucional a 
través de página WEB 
institucional 
*Transmisión de 
información de manera 
oportuna y dinámica, 
puedan obtener toda la 
información necesaria y 
requerida 
*Establecer un espacio 
para la socialización de  
los planes estratégicos y 
de desarrollo del equipo 
de gestión 
 
*Se presentan los diferentes informes y se 
realiza un “informe de gestión unificado” que 
será publicado en la página. 
 
*Toda convocatoria para compras por parte 
del colegio, será publicada en la cartelera y en 
la página Web del Colegio para mayor 
transparencia. 
 
*Para que estos sitios web tengan una función 
pedagógica y organizacional en la institución 
se debe involucrar y capacitar en joomla 




































*Establecer un espacio 
para la socialización de  
los planes estratégicos y 
de desarrollo del equipo 
de gestión. 
 
* Permitir un control 
social a través de 
información completa y 
oportuna. 
 
*Se debe subir a los portales de internet, 
comunicar vía emisora en vivo y online, a 
través del blog y redes sociales toda la 
información que se genere de la institución 
para hacer más dinámica y disponible la 
información en cualquier momento y lugar. 
 
* Crear un espacio para la rendición de 



















ELEMENTO DE LA 
COMUNICACIÓN 
OBJETIVO ACCIONES RESPONSABLE 
   
   
   
   
   
   
   
   
   










*Mejorar las vías y canales 
a través de los cuales es 
transmitida la información 
y la rendición de cuentas. 
 




*Desarrollar los portales WEB (Extranet e 
Intranet) como principales medios de 
comunicación de institución. Determinar la 
información a emitir y diseñar el formato 
más adecuado para la misma, así como su 
periodicidad, propiciando los mecanismos y 













   
   
   
   
   
   
   
   
   

















*Proyectar una imagen 
transparente de la 
institución hacia el 





*Los medios internos se deben focalizar en 
el desarrollo de contenidos para fortalecer 
la cultura y el conocimiento institucional, 
para proyectarlo en la red. 
Juan Pablo 
Cubillos (Web 









*Diseñar los portales con 
recursos actualizados y 
cumpliendo los últimos 
estándares mundiales de 
interactividad, dinamismo, 
originalidad, vínculos, etc. 
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2.2.3 ESTADO DE LAS HERRAMIENTAS IMPLEMENTADAS ANTES Y DESPUÉS 
DEL PLAN ESTRATÉGICO 
 
 





   








En el año 2005 la SED capacitó docentes en NVU, y 
los docentes tenían que enviar un CD mensual con 
las últimas actualizaciones del sitio al nivel central 
para que los actualizaran. 
En el 2007 llego Joomla a la SED y se capacitó al 
administrador de contenidos, que para este caso 
sería un docente de la mañana y otro de la tarde, la 
Profesora actualizó el sitio y su finalidad era colocar 
información de las áreas, imágenes, y noticias de los 
eventos del colegio, pero fue trasladada en el 2009. 
El área de tecnología en cabeza del Prof. Juan Pablo 
Cubillos paso un proyecto para administrar la pagina 
y se compro hosting y dominio propio quedando el 
sitio de la siguiente manera 
www.generalsantanderied.edu.co la información 
que se encontraba en el este, era muy básica, 
relacionada con las áreas y eventos. 
En el segundo semestre del año 
2011 el profesor Juan Pablo 
Cubillos y Salvador Gonzales 
realizan un proyecto sobre la 
actualización permanente del sitio 
involucrando a estudiantes en la 
actualización y dándole un sentido 
más comunicativo compartiendo 
diversa información de interés 
para toda la comunidad aplicando 
el plan de comunicación 
organizacional. 
Esta herramienta permite 
actualmente la divulgación del 
horizonte institucional, 
información acerca de proyectos, 
enlaces a herramientas web, 
permite la participación a través 
de foro, chat, buzón; divulgación 


















Desde el año 2002 se viene desarrollando un trabajo 
muy interesante de periodismo en radio escolar, por 
parte del Profesor Mario Ramírez profesor de Física.  
El proyecto de radio escolar se gano un espacio físico 
y dotación en el año 2006 por parte de la SED pero la 
emisora solo se utiliza en la Jornada Mañana para 
poner música y en la tarde se realiza un trabajo más 
interesante con un grupo de 30 estudiantes sobre 
periodismo escolar, y también se aprovecha la 
emisora para los eventos culturales y dar 
información de última hora a estudiantes gracias a 
que esta tiene presencia en los salones con la llegada 
en el año 2010 de la Rectora Nohora Judith Aldana 
Acero, el proyecto ha crecido gracias al interés de la 
misma para mejorar la comunicación. 
En el año 2010 se le planteo la 
propuesta de llevar su trabajo a la 
internet como una manera de 
fortalecer la comunicación  no 
solo internamente sino que la 
comunidad en general conociera 
que se está haciendo. Es así como 
se creo 
http://www.vozsantanderista.net/ 
y la última actualización que se 
realizó en marzo de 2011 fue 
vincularla a las redes sociales y 
lograr transmisión en vivo a través 
de un canal de streaming gratuito.  
Actualmente también se emplea 
para divulgación del horizonte 
institucional, como espacio de 
motivación y participación de la 
comunidad. Se espera que con la 
divulgación de la propuesta esta 
herramienta sea empleada 
inicialmente por los estudiantes, 
convirtiéndose en un apoyo a lo 
académico, pero también con un 
sentido más comunicativo que 
propicie la participación en los 







 fue creado en abril del 2010  por el profesor Mario 
Ramírez como un requerimiento de la 
especialización en comunicación Escolar que 
cursaba, y se utilizo para compartir fotos, cargar 
algunos videos sobre el colegio y realizar su 
presentación de proyecto de grado. 
 
El Blog se enlazo a la página de la emisora y es donde 
los visitantes realizan comentarios de las entrevistas 
que se realizan en ella. 
 
 
En el 2011 fue creado el blog 
http://generalsantanderied.blogs
pot.com/ por el profesor Juan 
Pablo Cubillos para cargar la 
información correspondiente al 
PEI de la institución y está abierto 
para que toda la comunidad 
realice los comentarios, 
sugerencias, etc. 
La pertinencia del Blog radica en 
su fácil manejo, distribución 
gratuita y resultados. 
Se espera que este espacio 
permita la participación y 
divulgación de proyectos, 
experiencias, entre otros, y se 
convierta en apoyo para las redes 
















Solo se tenía en medio impreso con el nombre de 
BOLETIN SANTANDERISTA, se sacaba una versión por 
mes y la finalidad era comunicar eventos, noticias de 
los proyectos de la Áreas, escritos de los estudiantes, 
imágenes, sitios de interés en la Red, cumpleaños, 
juegos, etc.  
 
El periódico virtual como un 
proyecto institucional se 
desarrolló  en junio de 2011, 
primera edición, desarrollada por 
el área de Ciencias y Matemáticas. 
Se utiliza como herramienta de 
comunicación interna porque los 
profesores publicaron en el toda 
la información institucional y está 
siendo visitado actualmente en el 
ciberespacio. Está vinculada al 
portal, la segunda edición 
actualmente es lanzada por la 
profesora Silvia Díaz del área de 
Biología. 












Atendiendo la necesidad de innovar y estar a la 
vanguardia de las nuevas TIC, web 2.0 y los gustos de 
los estudiantes, en el año 2009 se creó el grupo en 
Facebook para la emisora, y su finalidad era de tipo 
social, cumpleaños, mensajes, chistes, videos y 
demás material que se publica en este tipo de redes. 
Estaba siendo administrada por un estudiante del 
grado 11, pero al graduarse las claves de 
administración pasaron al área de tecnología e 
Informática jornada tarde. 
Actualmente tiene como finalidad 
aparte de todo el contenido social 
que genera la RED,  la 
socialización de contenido 
institucional. En el segundo 
semestre de 2011 se creó para el 
proyecto como medio de 
participación y difusión de la 
información institucional. Se 
inauguró el grupo del colegio en 
Twitter y Facebook. Actualmente 
se tienen 1230 amigos en la red. 
Se busca fortalecer la publicidad 










 La comunicación organizacional necesita ser planificada, ejecutada y evaluada, por lo 
tanto es pertinente la aplicación de un método que permita desarrollar estos procesos,  los 
cuales  deben ser generados a partir de un diagnostico, que lleve  a conocer las necesidades y 
problemas en materia de comunicación organizacional y así la propuesta responda a las 
necesidades reales de la comunidad estudiada. 
 
La relevancia de la comunicación organizacional radica en que ésta se encuentra inmersa en 
toda actividad desarrollada en las instituciones escolares;  por lo tanto es un proceso que 
involucra permanentemente a todos los actores de la comunidad educativa. Es fundamental 
una comunicación eficaz para el cumplimiento de los objetivos establecidos, desarrollando  
un liderazgo compartido,  la participación, una visión estratégica de la comunicación y la 
creación de un ambiente acertado de motivación. La propuesta de intervención debe permitir 
fortalecer la organización escolar.  
 
El modelo de matrices empleado en esta propuesta, es pertinente, ya que identifica los actores 
que intervienen en la misma, centrando la atención en sus relaciones, evidenciando un 
desarrollo estratégico que implica planificación, integración, análisis de los públicos a los que 
va dirigida, para generar un mapa de intervención con un  significado colectivo. Este proceso 





3. VALIDACIÓN DE LA PROPUESTA 
 
La validación se realiza a través del criterio de expertos,  quienes valoran los elementos de la 
propuesta.  Los  expertos proveen la información que después del correspondiente proceso de 
interacción y agregación, se convertirá en la opinión grupal y, por consiguiente, permitirá 
validar la propuesta. 
 
Los pasos que se tuvieron en cuenta para desarrollar la validación fueron: 
 
1. Selección de expertos, que tengan experiencia en el tema a consultar, complementado 
con conocimientos teóricos adquiridos a través de su formación académica. 
2. Se realiza una primera ronda, a través de un cuestionario con los criterios que deben 
ser evaluados.(Anexo 12) 
3. Se realiza un análisis de las respuestas para socializarlas con los expertos y de allí 
surge una segunda ronda.  
4. Se pone a consideración de todos,  la valoración que se dio en la primera aplicación del 
cuestionario. Con estos datos se  da una segunda valoración, para lo cual a cada 
experto se le pide consolidar los resultados  a través de una carta escrita y firmada que 




Bogotá, 16 de Enero de 2012 
 
Señores: 




La Estrategia de Gestión mediada por las Tecnologías de información y la comunicación, 
para el fortalecimiento de la Comunicación organizacional  del Colegio General Santander 
I.E.D; propuesta por los docentes Juan Pablo Cubillos Rivas y Olga Mireya Díaz para optar 
por el titulo como Máster en Ciencias de la Educación con énfasis en Gestión Educativa, 
desarrolla en su planteamiento uno de los componentes fundamentales de la gestión de 
calidad, dándole  una gran importancia a la gestión de la comunicación organizacional, con 
un sentido más estratégico que lineal. Dentro de esta, le otorgan prioridad a la difusión de 
temas relacionados con la motivación, sentido de pertenencia, cultura organizacional, lo cual 
rescata el valor del recurso humano dentro de la institución.  
Para que las instituciones educativas de la actualidad, se alineen en la consecución de 
objetivos comunes, es necesario que quienes la constituyen establezcan una serie de 
relaciones mutuas para coordinar esfuerzos y esto se logra a través de procesos de 
comunicación eficaces. Por esta razón la comunicación se constituye en el sistema nervioso 
de cualquier organización y es aquí donde surge la relevancia del tema desarrollado. 
 
La propuesta permite asumir las TIC como una herramienta útil para mejorar los canales de 
comunicación y garantizar así, el fortalecimiento de la comunicación organizacional en este 
centro educativo; ya que estas ayudan para que la información que surge dentro de la 
institución, para los diferentes grupos de interés, esté disponible y actualizada, sea oportuna y 
confiable. 
Considero pertinente la propuesta, ya que parte de una realidad concreta, que permite conocer 
las dificultades que se tienen en torno a los procesos de comunicación organizacional, a la 
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difusión de la información, la responsabilidad y manejo de la misma, para ser divulgada a 
todos los estamentos de la comunidad educativa y permite responder a las necesidades 
identificadas en el diagnóstico, lo cual se evidencia en el  plan estratégico propuesto.  
 
La importancia y el impacto del trabajo desarrollado radican en la posibilidad que brinda de 
replantear el concepto de comunicación como elemento inherente a la cultura organizacional 
dentro de una institución escolar, la cual podría ser  implementada en diferentes centros 
educativos, utilizando los recursos disponibles y a la medida de sus intereses y necesidades. 
 
Al desarrollar un tipo de propuesta como la planteada, se recomienda que a la par se 
desarrolle un estilo de liderazgo compartido dentro la institución escolar, que permitirá 
alinear y conducir la comunicación organizacional al cumplimiento de la misión y la visión, 






Fabricio  Zabala Alvarado  
C.c. 79365187 de Bogotá  
 
Rector Universidad los Libertadores 
Especialista  en Multimedia e Internet educativa 
Especialista en Gerencia de instituciones educativas. 
Magister en Educación 
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Bogotá, 20 de Enero de 2012 
 
Señores: 




La Estrategia de Gestión mediada por las Tecnologías de información y la comunicación, 
para el fortalecimiento de la Comunicación organizacional  del Colegio General Santander 
I.E.D; propuesta por los docentes Juan Pablo Cubillos Rivas y Olga Mireya Díaz para optar 
por el titulo como Máster en Ciencias de la Educación con énfasis en Gestión Educativa, 
responde a los lineamientos generales de un proceso de gestión estratégica, ya que desarrolla 
desde un modelo de matrices, un proceso de reflexión y análisis acerca de la propuesta 
planteada, que culmina en un plan estratégico,  el cual incluye unas políticas, que son 
necesarias para direccionar la comunicación, y un conjunto de acciones que permite 
responder ante las necesidades establecidas en el diagnostico inicial, que refleja las 
insuficiencias en el desarrollo de procesos de comunicación organizacional. Esta podría tener 
gran nivel de impacto en la comunidad, si se logra concebir la comunicación con una visión 
estratégica. 
 
En la actualidad, la comunicación organizacional es de gran importancia ya que  posibilita 
proyectar una imagen coherente de la organización, relacionar sus necesidades e intereses con 
todos sus públicos, con el contexto en el que actúa y con las necesidades sociales de su 
entorno. Por lo tanto, implementar una estrategia de comunicación organizacional  en una 
institución educativa, es imperante, ya que también ésta constituye una  tipo particular de 
organización basada en las relaciones personales, que debe resguardar el  cumplimiento de 
los objetivos trazados por la institución.  
 
Al desarrollar esta propuesta se debe tener en cuenta la importancia de propiciar el 
compromiso de los líderes, hacer evaluación y seguimiento constante de la propuesta, utilizar 
múltiples medios para posicionar los mensajes claves y promover la retroalimentación. 
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La  gestión de la comunicación puede marcar la diferencia entre el éxito o el fracaso de dicho 
proceso y de la organización como tal. 
 
El presente trabajo busca aportar elementos en estrategias de comunicación que permitan el 
fortalecimiento de las organizaciones desde el ámbito comunicacional y desde estrategias de 
acción mediadas por las TIC, como herramientas de comunicación. Estas hacen parte hoy en 
día de la sociedad de la tecnología y la información y son empleadas con mayor frecuencia en 
las organizaciones, por sus grandes ventajas de tiempo y espacio. La tendencia de las 
organizaciones actuales es la de contar con una plataforma tecnológica, así que las 
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Bogotá, 22 de febrero de 2012 
 
Señores: 





La tesis titulada: “Estrategia de Gestión mediada por las Tecnologías de información y la 
comunicación, para el fortalecimiento de la Comunicación Pública del Colegio General 
Santander I.E.D”, realizada por los Licenciados: Juan Pablo Cubillos Rivas y Olga Mireya 
Díaz para optar por el título de Máster en Ciencias de la Educación con énfasis en Gestión 
Educativa, muestra la forma como las tics a través del diseño de una estrategia permiten el 
fortalecimiento de la comunicación escolar. 
 
Partiendo de una necesidad detectada en la institución educativa la cual realmente es común 
en muchas de estas como el caso de las fallas en el sistema de gestión de la comunicación, se 
considera de mucho valor el diseño de un sistema que mejora las condiciones en las que se 
dan los procesos de comunicación con el apoyo de las tics. 
 
Se reconoce la necesidad urgente de integrar en la I.E.D objetivos, estrategias y 
procedimientos, desarrollo tecnológico y talento humano, orientados de tal manera que 
tiendan al cumplimiento de los objetivos que se tienen en común. El uso de las tics juega un 
papel fundamental para este fin ya que es necesario aumentar el acceso a la información 
involucrando a todos los actores posibles de la comunidad educativa. 
 
El uso las tecnologías de la información y la comunicación en la solución de un problema 
escolar muestra nuevas y diferentes maneras de afrontar las situaciones que se pueden 
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presentar en el sector educativo al momento de establecer sistemas de comunicación, proceso 
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4. CONCLUSIONES GENERALES 
  
Para atender las exigencias en Gestión de calidad, Colombia, contempla políticas y 
estrategias de mejoramiento como el Sistema de Control de Calidad (SGC) que, en conjunto 
con el MECI, constituyen los pilares de la Administración Pública. Estas herramientas 
coinciden en la necesidad urgente de su implementación y la integración de todos los 
aspectos de la organización, la calidad y el control en políticas, objetivos, estrategias,  
estructura  orgánica,  procesos  y  procedimientos,  desarrollo  tecnológico y del talento 
humano, orientados de manera coherente a la satisfacción del usuario, destinatario, 
beneficiario o ciudadano y a garantizar el cumplimiento de los objetivos trazados. 
Las tecnologías de información y comunicación juegan un papel importante, porque es 
necesario aumentar el acceso a la información y capacitar a la comunidad para que ejerza un 
mayor control social. 
 
La Comunicación pública en el sector educativo es el factor que hace posible que las 
personas puedan asociarse para lograr objetivos comunes, en tanto involucre todos los niveles 
y procesos de la organización. Ella debe garantizar la coherencia entre su planteamiento 
estratégico y su actuación en la realidad cotidiana, el cumplimiento de su responsabilidad de 
abrir el acceso a la información a los propios servidores y a la ciudadanía, para el 
conocimiento y la comprensión de sus procesos; la capacidad de interactuar con otros actores 
colectivos o individuales para lograr el cumplimiento de sus propósitos misionales. Por lo 
tanto la comunicación se puede definir como un eje fundamental en la gestión escolar. Es 
básica en lo que concierne a mejorar y potencializar las relaciones de una organización con 
sus públicos internos y externos y permite optimizar la consecución de los objetivos 
institucionales.  
 
Para que en las instituciones escolares se alcancen los objetivos planteados, se debe 
desarrollar una comunicación estratégica, ya que las relaciones que se dan entre los diferentes 
actores de la comunidad educativa, dependen de ella. Es aquí donde cobra sentido el hacer 




La estrategia de gestión de la comunicación, contribuye a la participación de públicos 
internos y externos, donde la planeación estratégica de medios y canales de comunicación 
tienen un papel protagónico. A través la interacción y la constante retroalimentación se crea y 
establece un concepto y lenguaje único de comunicación organizacional, que les permitirá a 
todos los miembros apropiarse de la estrategia  y ser personas activas en la realización y 
aplicación de la misma generando así una comunicación efectiva. 
 
Las Tecnologías de la Información y las Comunicación (TIC) forman parte de la cultura 
tecnológica que nos rodea y con la que se hace necesario coexistir. Estas permiten un fácil 
acceso a todo tipo de información, sobre cualquier tema y en cualquier formato (textual, 
icónico, sonoro).  Los sistemas informáticos, integrados por ordenadores, periféricos y 
programas, nos permiten realizar cualquier tipo de proceso de datos de manera rápida y 
fiable, para ello disponemos de programas especializados: procesadores de textos, editores 
gráficos, hojas de cálculo, gestores de bases de datos, editores de presentaciones multimedia 
y de páginas web., que ayudan especialmente a organizar la información.  
 
Las TIC nos ofrecen canales de comunicación inmediata, sincrónica y asíncrona, para 
difundir información y generar contactos, a través de la edición y difusión de información en 
formato web, el correo electrónico, los servicios de mensajería inmediata, los fórums 
telemáticos, las videoconferencias y  los blogs. 
   
La creación de la presente propuesta, responde al objetivo fundamental planteado en esta 
investigación, que consiste en diseñar una estrategia de gestión mediada por las TIC, 
igualmente cumple con  las expectativas de fortalecer la comunicación organizacional en el 
Colegio General Santander, ya que  establece un plan de intervención que permite 
materializar los procesos en acciones concretas para responder ante las necesidades 










Es importante adaptar el plan de comunicaciones, según las necesidades que se vayan 
planteando,  se debe realizar un seguimiento y evaluación con el fin de mejorar. 
 
Actualización permanente, esto permite tener información real y confiable, al ser emitidas por 
grupos responsables bien estructurados, según las políticas establecidas. 
 
Unificación de principios, estrategias, políticas y sobre todo en la concepción de  la 
comunicación como un eje estratégico de la gestión escolar.  
 
Es importante tener en cuenta que para la aplicación adecuada de la estrategia, es necesario 
contar con buenos equipos de cómputo  con conexión de internet,    sensibilizar y motivar a 
los docentes a utilizar las tecnologías de la información y la Comunicación, actualizar 
conocimientos en el manejo de las TIC por parte de los diferentes actores de la comunidad 
educativa.  
 
La comunicación no solo depende de una de las partes, es decir no está en determinados 
actores de la comunidad, sino es un todo, donde todos los públicos implicados cumplen un 
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MODELO DE COMUNICACIÓN PÚBLICA 




resonar, de estar 
abierta. La entidad 
pública, de manera 




función de la 
ciudadanía. 
Receptividad desarrollar mecanismos 
para estar abiertas a la comunidad a 
través de acciones comunicativas 





coherencia de la 
entidad desde el punto 
de vista de la 
adecuada articulación 
de principios y 
acciones para lograr 
el propósito misional. 
 
Actitud de servicio,  entender que la 
entidad existe para el servicio que debe 
traducirse en términos comunicativos de 
amabilidad, sencillez y calidez en el 
modo de relacionarse con la comunidad. 











dialogar y están 
abiertos a conversar, 
a interactuar con sus 
equipos de trabajo. 
Visión compartida, hace referencia a 
aquellos elementos orientadores, de 
contenido y no formales, que pueden 
convertirse en lugares de reconocimiento 
donde sea posible construir acuerdos 
organizacionales. 
Trabajo Colaborativo, como promoción 
de un estilo de trabajo organizacional 
participativo teniendo en cuenta el estilo 
de dirección y la construcción de redes de 
ayudas mutuas. 
Sistematización de información, volver el 
saber conocimiento, en términos de 
teoría, para poder devolverlo a la 
COMUNICACIÓN 
INFORMATIVA 
Garantizar que la 
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CATEGORÍAS EJES TEMÁTICOS CAMPOS 
 
sociedad para que lo conozca y utilice. 
Definir e implementar métodos y 
procedimientos de recuperación, 
procesamiento y sistematización de la 
información, para que efectivamente 
todos, adentro y afuera, conozcan y 
entiendan como y porque se realiza el 
proyecto misional. 
entidad exprese frente 
a la sociedad y le 
comunique su relato 
de gestión. 
 
Socialización de la Información: generar 
en la entidad formas de conversación a 
través de las cuales se hable y se escuche 
y se asuman sus directrices en una 
interlocución que convoque, seduzca, 
alinee  y  dimensione su labor en sintonía 
con el proyecto misional. 
Visibilidad: Hacer 
visible la gestión, 
contar e informar lo 
que se está 
haciendo, informar 
los resultados de su 
gestión y demostrar 
que no la han 
estructurado en 
beneficio general. 
Cuando se es visible 
se genera confianza 
y se construye por 
consiguiente la idea 
Publicidad: Construcción del relato de la 
gestión para transmitirla de manera 
constante, tanto interna como 
externamente, como se está actuando y 




Derivado de la 
comunicación 
informativa, 
especifico de las 
entidades del Estado y 
que solamente es 
posible desde una 
práctica de la 
comunicación 
organizacional 
fundada en la 
aplicación del 
Posicionamiento: La comunicación hacia 
fuera debe estar enfocada a hacer visible 
la gestión, la entidad se hace visible, el 
funcionario responsable y en 
consecuencia se logra que ambos 
adquieran la posición que les corresponde 
en la sociedad. De la misma manera la 
comunicación interna tiene que buscar 
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CATEGORÍAS EJES TEMÁTICOS CAMPOS 
 
de lo público, de que 
la entidad es de la 
comunidad. 
hacer visibles a cada uno de las áreas, 
jefes, secciones dando cuenta no de los 
resultados y la manera como se están 
tomando las decisiones y de lo que 
admiten estas decisiones. 
 
precepto 




































ENCUESTA DE VALORACIÓN DE PROCESOS DE COMUNICACIÓN 
ORGANIZACIONAL. DOCENTES, DIRECTIVOS Y ADMINISTRATIVOS 
 
El siguiente instrumento, pretende evaluar la calidad de los procesos de comunicación 
organizacional en  el Colegio General Santander. 
Lo invitamos a diligenciar de la manera más completa y con el máximo de objetividad la 
siguiente encuesta. 
 
Función que desempeña: _________________ Tiempo en la institución: _______________ 
 
Lea cada uno de los siguientes enunciados y marque una sola casilla con una equis (X) según 
corresponda a su apreciación 
5 = Totalmente de acuerdo         4 = De acuerdo                                  3 = Parcialmente de 
acuerdo      2 = En desacuerdo                   1 = Totalmente en desacuerdo         0 = Desconozco 
 
Componente 1: Divulgación del horizonte institucional 
 Se conoce la Misión, visión, objetivos de la institución  a través de medios impresos, 
página Web,  entre otros medios de comunicación interna. 
 La comunicación interna en el colegio favorece el conocimiento de los valores 
institucionales. 
 Por medio de la emisora se dan a  conocer la misión y visión del colegio.. 
 La comunicación es adecuada y logra el compromiso del equipo en la consecución de los 
objetivos 
 
Componente 2: Participación de la comunidad educativa 
 Existen espacios institucionales para la discusión, participación estudiantil  y 
actualización permanente del Proyecto Educativo. 
 Existen espacios institucionales para la discusión, participación docente  y actualización 
permanente del Proyecto Educativo 
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 Se promueve la participación de los agentes de la comunidad educativa, como padres, 
estudiantes y docentes. 
 se escuchan las opiniones y sugerencias de los miembros de la comunidad educativa. 
 En mi institución los sistemas de información y comunicación facilitan la toma de 
decisiones en los diferentes niveles jerárquicos de la institución. 
 Se evidencia en mayor grado la  comunicación descendente 
 Se evidencia en mayor grado la  comunicación ascendente 
 Se evidencia en mayor grado la  comunicación transversal 
 
Componente 3: Mecanismos  de comunicación y divulgación de información 
 Las herramientas y canales de comunicación empleados en la institución son los 
adecuados, para mantener informados a la comunidad educativa. 
 Los mecanismos de  comunicación de la institución me permiten tener la información 
necesaria para realizar mi función 
 Considero que  fluye adecuadamente la información. 
 Se me comunica a tiempo la información necesaria para desempeñar mis funciones 
 Se establecen rutas y procedimientos claros para el manejo de dificultades de 
convivencia 
 La divulgación del manual de convivencia es oportuno. 
 Se emplean diferentes canales para divulgar los derechos y deberes de los diferentes 
actores de la comunidad educativa. 
 El colegio posee diferentes canales de comunicación para divulgar y proyectar la imagen 
de la institución. 
 Se responde a las inquietudes, quejas o necesidades planteadas. 
 Se generan espacios para la divulgación de proyectos, o documentos de interés de parte 
de cualquier agente de la comunidad educativa. 
 Hay adecuado acceso a la información para toda la comunidad educativa 
 Conozco y visito la página web de la institución. 
 Ha empleado la emisora como medio de comunicación 
 Los sistemas de información y comunicación se actualizan con frecuencia y suministran 
información oportuna 




Componente 4: Rendición de cuentas 
 Los procesos de comunicación me ayudan a entender cuál es la situación  y los 
resultados de la institución 
 Las directivas de la institución dan a conocer los avances o dificultades en su gestión. 
 En la institución existen canales para la divulgación de estrategias, planes, programas del 
equipo de gestión. 
 Se realiza rendición de cuentas por parte de directivos, hacia toda la comunidad 
educativa 
 
Componente 5: Relaciones humanas 
 La comunicación es efectiva y clara entre docentes y estudiantes 
 Considera que hay suficiente diálogo entre familia y colegio  
 Existe una comunicación positiva entre docentes y directivos 
 Existe una comunicación positiva entre el equipo de  docentes  
 Es necesario mejorar los procesos de comunicación en la institución. 
 Cuál es su grado de satisfacción con la comunicación organizacional de la institución 
  
Valore de 1 a 5 los medios más empleados  para comunicarse y difundir la información en la  
institución?  
Personalmente  (reuniones)     __ 
Correo electrónico                  __ 
Pagina institucional                __ 
Memorando  u oficios             __ 
Intermediarios                        __ 
Otros:  

























CLASIFICACIÓN DE LAS PREGUNTAS DE LA ENCUESTA 
 
ELEMENTO: COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL 
CRITERIO: SOCIALIZACIÓN DEL HORIZONTE INSTITUCIONAL 
 Pregunta 1.  Se conoce la Misión, visión, objetivos de la institución  a través de medios 
impresos, página Web,  entre otros medios de comunicación interna. 
 Pregunta 2.  La comunicación interna en el colegio favorece el conocimiento de los valores 
institucionales. 
Pregunta 4.  La comunicación es efectiva y logra que me sienta miembro de la institución, 
mejorando mi sentido de pertenencia. 
Pregunta 5.  La comunicación es adecuada y logra el compromiso del equipo en la 
consecución de los objetivos. 
Pregunta 20.  La divulgación del manual de convivencia es oportuna. 
 
CRITERIO: PARTICIPACIÓN 
Pregunta 8. Se promueve la participación de los agentes de la comunidad educativa, como 
padres, estudiantes y docentes. 
Pregunta 9. se escuchan las opiniones y sugerencias de los miembros de la comunidad 
educativa. 
Pregunta 23. Se responde a las inquietudes, quejas o necesidades planteadas. 
Pregunta 24. Se generan espacios para la divulgación de proyectos, o documentos de interés 
de parte de cualquier agente de la comunidad educativa. 
 Pregunta 25.  Hay adecuado acceso a la información para toda la comunidad educativa 
Pregunta 6. Existen espacios institucionales para la discusión, participación estudiantil  y 
actualización permanente del Proyecto Educativo. 
Pregunta 35.   La comunicación es efectiva y clara entre docentes y estudiantes. 
Pregunta 36.  Considera que hay suficiente diálogo entre familia y colegio 
Pregunta 7. Existen espacios institucionales para la discusión, participación docente  y 
actualización permanente del Proyecto Educativo. 
Pregunta 37. Existe una comunicación positiva entre docentes y directivos. 









ELEMENTO COMUNICACIÓN INFORMATIVA 
CRITERIO: SISTEMATIZACIÓN  DE LA INFORMACIÓN 
Pregunta 29. Los sistemas de información y comunicación se actualizan con frecuencia y 
suministran información oportuna. 
Pregunta 16. Considero que  fluye adecuadamente la información. 
Pregunta 18. Se establecen rutas y procedimientos claros para el manejo de dificultades de 
aprendizaje de los estudiantes 
Pregunta 19. Se establecen rutas y procedimientos claros para el manejo de dificultades de 
convivencia 
Pregunta 26. Se establecen rutas y procedimientos claros para el manejo tramites 
(fotocopiado, permisos, incapacidades, otros). 
 
CRITERIO: SOCIALIZACIÓN DE LA INFORMACIÓN 
Pregunta 10. En mi institución los sistemas de información y comunicación facilitan la toma 
de decisiones en los diferentes niveles jerárquicos de la institución. 
Pregunta 15. Los mecanismos de  comunicación de la institución me permiten tener la 
información necesaria para realizar mi función. 
Pregunta 17. Se me comunica a tiempo la información necesaria para desempeñar mis 
funciones. 
 
CRITERIO: PREDOMINIO DEL ORIGEN DE LA INFORMACIÓN 
Pregunta 11. Se evidencia en mayor grado la  comunicación descendente. 
Pregunta 12. Se evidencia en mayor grado la  comunicación ascendente. 
Pregunta 13. Se evidencia en mayor grado la  comunicación transversal. 
 
CRITERIO: RENDICIÓN DE CUENTAS 
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 Pregunta 31.  Los procesos de comunicación me ayudan a entender cuál es la situación  y los 
resultados de la institución. 
Pregunta 32. Las directivas de la institución dan a conocer los avances o dificultades en su 
gestión. 




ELEMENTO MEDIOS DE COMUNICACIÓN 
CRITERIO: MEDIOS, CANALES Y HERRAMIENTAS DE COMUNICACIÓN 
Pregunta 14. Las herramientas y canales de comunicación empleados en la institución son los 
adecuados, para mantener informados a la comunidad educativa. 
Pregunta 21. Se emplean diferentes canales para divulgar los derechos y deberes de los 
diferentes actores de la comunidad educativa. 
Pregunta 22. El colegio posee diferentes canales de comunicación para divulgar y proyectar 
la imagen de la institución. 
Pregunta 33. En la institución existen canales para la divulgación de estrategias, planes, 
programas del equipo de gestión. 
Pregunta 3.  Por medio de la emisora se dan a  conocer la misión y visión del colegio. 
Pregunta 28. Ha empleado la emisora como medio de comunicación. 
Pregunta 27. Conozco y visito la página web de la institución. 
Pregunta 41. Valore de 1 a 5 los medios más empleados  para comunicarse y difundir la 
información en la  institución: 
Personalmente  (reuniones), Correo electrónico,  Pagina institucional,  Memorando  u oficios            
Intermediarios, Otros.  
 
CRITERIO: MEJORAMIENTO  
Pregunta 30. Es importante el uso de las TIC, para fortalecer los procesos de comunicación. 


















El 43% de los docentes encuestados manifiesta estar parcialmente de acuerdo y el 30% en 
desacuerdo en que se conocen los valores institucionales. Un 52% de ellos está parcialmente 
de acuerdo en que la comunicación efectiva y adecuada mejora su sentido de pertenencia y 
otro 64% que a través de ella, logra compromiso del equipo en consecución de objetivos. 
Pero sólo el 18% parcialmente de acuerdo en que se conoce la misión, visión y objetivos de la 
institución mediante medios impresos, página web y otros medios de comunicación interna. 
 











Con respecto a la participación de los diferentes miembros de la comunidad educativa, el 
64% de los docentes encuestados manifiesta estar parcialmente de acuerdo  y el 21% en 
desacuerdo en que se responden a las inquietudes, quejas o necesidades planteadas. Un 58% 
de ellos está parcialmente de acuerdo y un 21% en desacuerdo en que se escuchan las 
opiniones y las sugerencias. El 55% está parcialmente de acuerdo y el 21% en desacuerdo en 
que se promueve la participación. Otro 55% está parcialmente de acuerdo y 30% en 
desacuerdo en que hay un adecuado acceso a la información. Mientras un 58% está en 
desacuerdo y 27% parcialmente de acuerdo en que se generan espacios para divulgación de 







En relación a la participación de los estudiantes; el diálogo con la familia y, la comunicación 
entre docentes y estudiantes, el 52% de los docentes encuestados manifiesta estar 
parcialmente de acuerdo y un 33% en desacuerdo en que existen espacios para la discusión, 
participación estudiantil y actualización del PEI. Un 46% está parcialmente de acuerdo y un 
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21% en desacuerdo en que hay una comunicación efectiva y clara entre docentes y 
estudiantes. En tanto un 43% está en desacuerdo y un 27% en acuerdo en que hay suficiente 
diálogo entre familia y colegio. 
 
De la existencia de espacios institucionales para la discusión, participación docente y 
actualización del PEI, el 49% de los docentes afirma estar de acuerdo y el 24%, parcialmente 
de acuerdo. Sobre la existencia de una comunicación positiva entre el equipo de docentes, el 
40% está parcialmente de acuerdo y el 36% en desacuerdo.  En relación a la existencia de una 
comunicación positiva entre docentes y directivos, el 46% está de acuerdo y el 24% está 
parcialmente de acuerdo. 
 




El 67% de los docentes está parcialmente de acuerdo, el 15% en desacuerdo y el 12% 




En el criterio sistematización de la información,  los resultados fueron: 
 
Respecto a la actualización frecuenta de los sistemas de información y comunicación y, el 
suministro oportuno de información, el 61% de los docentes afirma estar parcialmente de 
acuerdo y el 12%, totalmente en desacuerdo. Sobre si la información fluye adecuadamente, el 






Del establecimiento de rutas y procedimientos claros para el manejo de las dificultades de 
aprendizaje de los estudiantes, el 40% de los docentes está totalmente en desacuerdo, el 33%, 
en desacuerdo y el 18% parcialmente de acuerdo. En cuanto a la constitución de rutas y 
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procedimientos claros para el manejo de dificultades de convivencia, el 52% está de acuerdo, 
el 18% parcialmente de acuerdo y el 15% en desacuerdo.  En relación con el establecimiento 
de las rutas y procedimientos claros para el manejo de trámites como fotocopiado, permisos, 
incapacidades, el 58% está en desacuerdo, el 18%  parcialmente de acuerdo y el 12% de 
acuerdo. 
 






Respecto a que los sistemas de información y comunicación facilitan la toma de decisiones en 
los diferentes niveles jerárquicos, el 52% de los docentes afirma estar de acuerdo, el 24% en 
desacuerdo y el 18%, parcialmente de acuerdo. Sobre si los mecanismos de información 
permiten tener la información necesaria para realizar la función, el 49% está parcialmente de 
acuerdo, el 27% de acuerdo, el 12% en desacuerdo y el 12% totalmente en desacuerdo. En 
relación con si se comunica a tiempo la información necesaria para desempeñar la función, el 
49% está parcialmente de acuerdo, el 24% en desacuerdo y el 24% de acuerdo. 
 





El 64% de los docentes está en desacuerdo, el 18% parcialmente de acuerdo en que hay un 
mayor grado de comunicación descendente. El 67% está en desacuerdo y el 21% 
parcialmente de acuerdo en que  hay un mayor grado de comunicación ascendente. El 40% 
está parcialmente de acuerdo y el 40% de acuerdo de que hay un mayor grado en 
comunicación transversal. 
 






En relación a que los procesos de comunicación ayudan a entender la situación y los 
resultados de la institución, el 55% de los docentes manifiesta estar de acuerdo y 
parcialmente de acuerdo, el 21%.  El 61% está de acuerdo, el 18% en desacuerdo y el 12% 
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totalmente en desacuerdo en que las directivas dan a conocer los avances o dificultades de su 
gestión. El 61% está de acuerdo, el 15% en desacuerdo y el 12% totalmente en desacuerdo en 
que los directivos realizan rendición de cuentas a toda la comunidad educativa. 
 
Medios de Comunicación 








En relación a las herramientas y canales de comunicación empleados en la institución son 
adecuados para mantener informada a la comunidad educativa, el 61% de los docentes 
manifiesta estar parcialmente de acuerdo y el 21% en desacuerdo. El empleo de canales para 
divulgar los derechos y deberes de los miembros de la comunidad educativa, el 37% de los 
docentes está en desacuerdo, el 33% parcialmente de acuerdo y el 30% está de acuerdo. El 
49% está parcialmente de acuerdo, el 33% en  desacuerdo y el 18% en acuerdo en que el 
colegio posee diferentes canales de comunicación para divulgar y proyectar su imagen. En 
cuanto a la existencia de canales para divulgar estrategias, planes y programas del equipo de 








Con respecto a si se da a conocer la misión y visión del colegio por medio de la emisora, el 
37% de los docentes afirma desconocer, el 33%, en desacuerdo y el 9% totalmente en 
desacuerdo. Sobre si ha empleado la emisora como medio de comunicación, 49% está en 




Respecto a si los docentes conocen y visitan la página web de la institución, el 40% 
desconoce, el 36% está parcialmente de acuerdo y el 15% en desacuerdo.  
El ítem Nº 41 de la encuesta, al parecer no fue comprendido por los docentes porque algunos, 
solo le dieron valor a una de las opciones, otros a dos opciones y  varios a tres. Pero ellos 
señalan que el medio más empleado para comunicarse y difundir la información en la 
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institución es personalmente en reuniones y, le sigue, el correo electrónico. Prosigue en su 
orden, el memorando u oficios y la página web institucional tiene un valor bajo. 
 
En el criterio mejoramiento, los resultados fueron: 
 
 
El 49% de los docentes está de acuerdo y el 42% totalmente de acuerdo en que es importante 
el uso de las Tic para fortalecer los procesos de comunicación. El 64% está de acuerdo y el 










TD Totalmente en desacuerdo  
DA En desacuerdo   
PA Parcialmente de acuerdo   
A De acuerdo     



































Pregunta 1.  Se conoce la Misión, visión, objetivos de la institución  a 


















 Pregunta 2.  La comunicación interna en el colegio favorece el 

















Pregunta 4.  La comunicación es efectiva y logra que me sienta 

















Pregunta 5.  La comunicación es adecuada y logra el compromiso del 
































Pregunta 8. Se promueve la participación de los agentes de la 
















Pregunta 9. se escuchan las opiniones y sugerencias de los miembros de 

































Pregunta 24. Se generan espacios para la divulgación de proyectos, o 

































Pregunta 6. Existen espacios institucionales para la discusión, 



















































Pregunta 7. Existen espacios institucionales para la discusión, 




















































Pregunta 40. Cuál es su grado de satisfacción con la comunicación 



















 Consolidado Porcentual del Componente Comunicación Pública. Elemento: Comunicación 
Informativa. 
 
ELEMENTO PREGUNTAS DZ TD DA PA A TA 
COMUNICACIÓN 
INFORMATIVA 
Pregunta 29. Los sistemas de información y 
comunicación se actualizan con frecuencia y 
suministran información oportuna. 
6% 12% 9% 61% 12% 0% 
Pregunta 16. Considero que  fluye adecuadamente la 
información. 
0% 9% 15% 67% 9% 0% 
Pregunta 18. Se establecen rutas y procedimientos 
claros para el manejo de dificultades de aprendizaje de 
los estudiantes 
0% 40% 33% 18% 9% 0% 
Pregunta 19. Se establecen rutas y procedimientos 
claros para el manejo de dificultades de convivencia 
0% 6% 15% 18% 52% 9% 
Pregunta 26. Se establecen rutas y procedimientos 
claros para el manejo tramites (fotocopiado, permisos, 
incapacidades, otros). 
3% 9% 58% 18% 12% 0% 
Pregunta 10. En mi institución los sistemas de 
información y comunicación facilitan la toma de 
decisiones en los diferentes niveles jerárquicos de la 
institución. 
0% 6% 24% 18% 52% 0% 
Pregunta 15. Los mecanismos de  comunicación de la 
institución me permiten tener la información necesaria 
para realizar mi función. 
0% 12% 12% 49% 27% 0% 
Pregunta 17. Se me comunica a tiempo la información 
necesaria para desempeñar mis funciones. 
0% 3% 24% 49% 24% 0% 
Pregunta 11. Se evidencia en mayor grado la  
comunicación descendente. 
0% 9% 64% 18% 9% 0% 
Pregunta 12. Se evidencia en mayor grado la  
comunicación ascendente. 
0% 6% 67% 21% 6% 0% 
Pregunta 13. Se evidencia en mayor grado la  
comunicación transversal. 
0% 6% 21% 40% 30% 3% 
Pregunta 31.  Los procesos de comunicación me 
ayudan a entender cuál es la situación  y los resultados 
de la institución. 
0% 6% 18% 21% 55% 0% 
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Pregunta 32. Las directivas de la institución dan a 
conocer los avances o dificultades en su gestión. 
0% 12% 18% 9% 61% 0% 
Pregunta 34. Se realiza rendición de cuentas por parte 
de directivos, hacia toda la comunidad educativa. 
0% 12% 15% 12% 61% 0% 
 
 




ELEMENTO PREGUNTAS DZ TD DA PA A TA 
MEDIOS DE 
COMUNICACIÓN 
Pregunta 14. Las herramientas y canales de 
comunicación empleados en la institución son los 
adecuados, para mantener informados a la comunidad 
educativa. 
0% 9% 21% 61% 9% 0% 
Pregunta 21. Se emplean diferentes canales para 
divulgar los derechos y deberes de los diferentes 
actores de la comunidad educativa. 
0% 0% 37% 33% 30% 0% 
Pregunta 22. El colegio posee diferentes canales de 
comunicación para divulgar y proyectar la imagen de 
la institución. 
0% 0% 33% 48% 18% 0% 
Pregunta 33. En la institución existen canales para la 
divulgación de estrategias, planes, programas del 
equipo de gestión. 
0% 12% 9% 21% 58% 0% 
Pregunta 3.  Por medio de la emisora se dan a  
conocer la misión y visión del colegio. 
37% 9% 33% 12% 9% 0% 
Pregunta 28. Ha empleado la emisora como medio de 
comunicación. 
30% 9% 49% 9% 3% 0% 
Pregunta 27. Conozco y visito la página web de la 
institución. 





INSTRUMENTO PARA VALORAR LA COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL 
 
Pantallazo de presentación de la encuesta, la cual se envió a los correos electrónicos 
 




Sobre la participación de la comunidad educativa se realizaron 3 preguntas: 
 
 
Del componente 3 mecanismos de comunicación y divulgación de la información se 












Resultados de la encuesta de uso y  nivel de dominio tic 
 
De la encuesta podemos decir que la comunidad educativa tiene un manejo general del 
computador en un 75%,  de procesadores de texto en un 62%, manejo de presentador de 
diapositivas continuamente 56% y un 38 lo usan muy poco; por otro lado el 13% de los 
encuestados manejan hojas de cálculo y el 58% tiene un manejo limitado de la herramientas, 
en cambio el 73% de los tienen buen manejo de internet, 19%  lo usa poco y el 4% no lo 
emplea, también podemos decir que de las herramientas de internet más usadas como son el 
correo electrónico los usan frecuentemente el 61% de la comunidad encuestada, y el 34% lo 
usa muy poco. 
En la encuesta, además de saber que manejo general del computador, paquete office, e 
internet  tenía la comunidad educativa del  Colegio General Santander de Engativa, también 
se indago sobre que otras herramientas emplean y que participación tienen en el uso de 
recursos de Internet y la WEB 2.0. Donde los encuestados respondieron que el 29%, ha 
participado y se ha matriculado en plataformas virtuales de cursos, redes, comunidades, etc. 
También podemos decir que tenemos un 48% de la comunidad que participa muy poco, y 
otro 19% que definitivamente no le interesa estas herramientas y por tal motivo no la han 
usado. 
Se utilizaron preguntas de frecuencia para medir que tan constante es el uso de estas 
herramientas por parte de la comunidad educativa. 
 
Un dato interesante es que el 65% de la comunidad utiliza a diario el internet para realizar 
diversas actividades, el 16% una vez a la semana, el 10% más de dos veces por semana el 7% 
una vez al mes y nunca el 2% de los encuestados. 
Otras herramientas de internet como chat, Messeguer, foros, uso de videos (YouTube), 
mensajes en plataformas, video conferencia, blogs, wikis, comunidades on line, objetos de 
aprendizaje, software educativo, simuladores, tutoriales, son desafortunadamente plataformas 
de aprendizaje donde se puede aprender mucho pero usadas a diario muy poco, en un 18% y 
lo usan una vez a la semana el 11%, una vez al mes 18 % y nunca el 52%. 
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Observamos también que en este diagnostico trabajamos dos ítems por separado como son las 
redes sociales y como estas han revolucionado la nueva sociedad del conocimiento, los 
estudiantes la usan a diario en un 79%, una vez a la semana el 11 %, una vez al mes el 9%. Y 
nunca la han usado un 1%. 
Los docentes, administrativos y padres de familia están más bien el margen de estas redes 
sociales a diario las visitan un 32%, una vez a la semana el 42%, más de dos veces a la 
semana el 6%, una vez al mes 14% y nunca han ingresado a esas redes sociales el 5%. 
También es de notar que el otro ítems que está en la red son los portales institucionales 
(www.generalsantanderied.edu.co, www.vozsantanderista.net) de muy poco divulgación y 
consulta por parte de la institución, el 9% una vez a la semana el 10%, más de dos veces a la 
semana el 2%, una vez al mes 17% y nunca han visitado estos sitios el 50% de la comunidad 
educativa. 
A la pregunta ¿tiene computador en la casa?, el 82% lo tienes y solo el 17% de toda la 
población no lo tiene. 
A la pregunta ¿Dispone de conexión a internet en su casa? , el 68% dispone de conexión 
banda ancha en sus casas y el 31 no la tiene. 
A la pregunta ¿utiliza los recursos (computador e internet) que posee en su casa para apoyar 
su trabajo o mejorar sus habilidades? 
El 66% de los encuestados utilizan los recursos  para mejorar su desempeño y habilidades, el 
32% de no lo utilizan con estos fines. 
¿Se siente temeroso de usar el computador para sus actividades? 
El 82% de los encuestados no tiene ningún temor de usar el computador para diversas 
actividades, tan solo el 14% siente todavía resistencia ante esta situación. 
¿Considera usted importante desarrollar habilidades, para el manejo del computador? 
El 96% considera que es importante desarrollar habilidades y destrezas con esta herramienta, 
solamente el 3% dice que no- 
A la pregunta ¿cree que las tecnologías de la información y la comunicación beneficiarían la 
comunicación interna de la institución? El 80% de los encuestados opinan que mucho, el 13% 



































LLUVIA DE IDEAS 
Grupo de Trabajo  
Persona encargada de la tarea 
Elaboración del proyecto 
Referencias Referencias 
Revisión del proyecto por parte del grupo de trabajo  
Elaboración del Guion 
Preproducción, Recolección de apoyos 
de audio, Música, pregrabados 
Preparado el programa, si se pre graba para 
emitirlo al aire, se procede, si se emite en 
vivo y en directo, los pregrabados se 
insertan en los espacios indicados en el 





VALIDACIÓN DE LA PROPUESTA EMPLEANDO EL CRITERIO DE EXPERTOS 
Aplicado al experto Fabricio Zabala Alvarado 
 
Integrante del grupo de expertos, por favor solicitamos diligenciar el siguiente cuestionario, 
teniendo en cuenta los parámetros establecidos, para valorar la estrategia de gestión mediada 
por las TIC, para el fortalecimiento de la comunicación organizacional. 
 





ALTO MEDIO BAJO 
1. Nivel de pertinencia de la 
propuesta, para  responder a 
las necesidades identificadas 
en el diagnóstico. 
X   El nivel de pertinencia es alto ya que permite que 
todos los miembros de la comunidad educativa se 
involucren en el manejo de las TIC como herramienta 
útil para fortalecer su práctica pedagógica y los 
canales de comunicación 
2.  Nivel de impacto que 
puede tener la propuesta en 
la comunidad. 
X   El impacto puede ser alto, siempre y cuando se 
implemente una estrategia para dar a conocer y 
divulgar los canales de comunicación mediados por las 
TIC a la comunidad. 
 
 
3. Factibilidad de 
implementación de la 
propuesta.  
 X  Si es factible ya que se cuenta con todos los recursos 
necesarios para su implementación. 
4. Nivel de transferencia de la 
propuesta a otras 
instituciones. 
X    Es alta siempre y cuando se creen en la institución las 
herramientas TIC para implementarlas. 
5. Nivel de innovación de la 
propuesta. 
 X  En cuanto al diagnostico de los procesos de 
comunicación organizacional dentro de una institución 
escolar. 
6. Importancia de la 
comunicación organizacional 
en la actualidad. 
X   Relevante,  ya que la comunicación efectiva y 
oportuna permiten garantizar procesos  significativos. 
7. Necesidad de implementar 
una estrategia de 
comunicación organizacional  
en una institución educativa.  
X   Es de gran importancia, ya que todos los agentes 
involucrados en el proceso educativo deben tener 
canales de comunicación eficaces que garanticen la 
plena participación en los diferentes escenarios. 
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8. Nivel de pertinencia del uso 
de las TIC para fortalecer la 
comunicación organizacional. 
X   Hay diversas herramientas utilizadas en la propuesta, 
las cuales responden a los intereses y habilidades de 
cada uno de los usuarios de la comunidad. 
9. Nivel de aceptación de la 
propuesta para los diferentes 
usuarios de la misma. 
 X  Es aceptada, pero es necesario que el colegio brinde 
los espacios para organizar el plan de acción y 
ejecutarlo. 
10. Aceptación de las TIC  
como herramientas para 
mejorar la comunicación 
organizacional. 
X   La comunidad educativa en su gran mayoría ve las TIC 
como una herramienta útil, al tiempo que ve la 
necesidad de capacitarse en ellas. 
11. Grado en que la propuesta  
puede potenciar la 
transparencia y veracidad de 
la información y la 
comunicación. 
X   La transparencia depende de la información que se 
socializa en las reuniones de los diferentes organismos 
de gestión institucional. 
12. Grado en que la propuesta  
permitirá que la información 
que surge dentro de la 
institución, para los diferentes 
grupos de interés, esté 
disponible y actualizada, sea 
oportuna y confiable. 
X   Dentro del plan de comunicación se establecen unos 
plazos pertinentes para que la información se 
actualice y pueda ser compartida en la red. 
13. Nivel de capacitación y 
desempeño en el uso de las 
TIC, para implementar la 
propuesta. 
 X  Es básico, ya que las herramientas utilizadas son de 
fácil manejo para cada uno de los usuarios, solo 
requiere conceptos básicos de internet.  
14. ¿Cuáles considera que podrían ser las tres principales amenazas y oportunidades para 




1. Permanencia de las personas en la institución  
2. Interés de la comunidad 




1. Tener los medios disponibles 
2. Contar con el apoyo total de docentes, directivos, estudiantes y padres. 
3. Aceptación de la necesidad de mejorar la comunicación dentro de la institución. 
 
15. ¿Qué otras recomendaciones específicas considera Ud. sería necesario tener en cuenta? 
 
1. Alimentar permanentemente la motivación, con el establecimiento de compromisos y 
tareas que involucren la mayor cantidad de personas de acuerdo a los intereses de 
cada quien. 




VALIDACIÓN DE LA PROPUESTA EMPLEANDO EL CRITERIO DE EXPERTOS 
Aplicado al experto Edgar Javier Venegas Martínez 
 
Integrante del grupo de expertos, por favor solicitamos diligenciar el siguiente cuestionario, 
teniendo en cuenta los parámetros establecidos, para valorar la estrategia de gestión mediada 
por las TIC, para el fortalecimiento de la comunicación organizacional. 




COMENTARIO ALTO MEDIO BAJO 
1. Nivel de pertinencia de la 
propuesta, para  responder a 
las necesidades identificadas 
en el diagnóstico. 
X   Por lo descrito la propuesta permite resolver las 
dificultades observadas, de manera efectiva y 
dinámica.  
2.  Nivel de impacto que 
puede tener la propuesta en 
la comunidad. 
X   Si se logra motivar a la comunidad haciéndoles ver que 
la comunicación seria más eficiente, seria todo un 
éxito. 
3. Factibilidad de 
implementación de la 
propuesta.  
 X  Sabiendo de la existencia de los recursos, técnicos y 
humanos con que cuenta la institución tiene toda la 
posibilidad para ser implementada. 
4. Nivel de transferencia de la 
propuesta a otras 
instituciones. 
X   Es totalmente viable para cualquier institución 
educativa, teniendo en cuenta sus necesidades. 
5. Nivel de innovación de la 
propuesta. 
 X  Se apropia de los recursos con que se cuenta y se les 
da el uso que requieren las comunicaciones hoy en 
día. 
6. Importancia de la 
comunicación organizacional 
en la actualidad. 
X   Relevante, de ella depende el éxito de cualquier 
organización. 
7. Necesidad de implementar 
una estrategia de 
comunicación organizacional  
en una institución educativa.  
X   Al hablar de educación, ya se está hablando de 
organización y de esta manera es imperioso lograr de 
manera sistemática en las instituciones educativas una 
comunicación organizacional optima.  
8. Nivel de pertinencia del uso 
de las TIC para fortalecer la 
comunicación organizacional. 
X   Cuando se cuenta con nuevas tecnologías es 
totalmente necesario darles el uso que corresponde. 
9. Nivel de aceptación de la 
propuesta para los diferentes 
usuarios de la misma. 
 X  Por lo relatado es aceptada pues existe comunicación 
pero no tiene ningún tipo de organización. 
10. Aceptación de las TIC  
como herramientas para 
mejorar la comunicación 
organizacional. 
X   Mas del 90% de la población encuestada ve las TIC 
como una herramienta necesaria. 
11. Grado en que la propuesta  
puede potenciar la 
transparencia y veracidad de 
X   Teniendo organizada la comunicación con elementos 




la información y la 
comunicación. 
12. Grado en que la propuesta  
permitirá que la información 
que surge dentro de la 
institución, para los diferentes 
grupos de interés, esté 
disponible y actualizada, sea 
oportuna y confiable. 
X   Optimo si a los elementos se les da el uso pertinente y 
la comunidad comprometida cumple con sus 
funciones. 
13. Nivel de capacitación y 
desempeño en el uso de las 
TIC, para implementar la 
propuesta. 
 X  Es muy básico y no requiere de mayor esfuerzo, algo 
que si es necesario es el compromiso de todas y cada 





14. ¿Cuáles considera que podrían ser las tres principales amenazas y oportunidades para 




1. Permanencia de las personas en la institución  
2. Interés de la comunidad 




1. Tener los medios disponibles 
2. Contar con el apoyo total de docentes, directivos, estudiantes y padres. 
3. Aceptación de la necesidad de mejorar la comunicación dentro de la institución. 
 
15. ¿Qué otras recomendaciones específicas considera Ud. sería necesario tener en cuenta? 
 
1. El desarrollo alterno de procesos de liderazgo compartido. 




VALIDACIÓN DE LA PROPUESTA EMPLEANDO EL CRITERIO DE EXPERTOS 






ALTO MEDIO BAJO 
1. Nivel de pertinencia de la 
propuesta, para  responder a 
las necesidades identificadas 
en el diagnóstico. 
X   Teniendo en cuenta que se han identificado 
deficiencias en el manejo de la comunicación al 
interior de la institución educativa se puede 
considerar un alto nivel de pertinencia pues la 
implementación del sistema de gestión de la 
comunicación responde a la necesidad planteada. 
2.  Nivel de impacto que 
puede tener la propuesta en 
la comunidad. 
X   El nivel de impacto puede ser creciente en la medida 
en que se involucren cada vez más miembros de la 
comunidad educativa en su desarrollo, lo cual está 
planteado en el plan de acción. 
3. Factibilidad de 
implementación de la 
propuesta.  
 X  Para que pueda materializarse se requiere de 
herramientas de uso tecnológico actualizadas así 
mismo de material humano. Se puede decir que se 
cuenta con buenos recursos para su implementación 
en la institución a la cual está destinada la propuesta. 
4. Nivel de transferencia de la 
propuesta a otras 
instituciones. 
X    Es alta la posibilidad de aplicación en otras 
instituciones teniendo en cuenta que el problema que 
se plantea es común a muchas de ellas, sin embargo 
es posible que exista carencia de recursos tecnológicos 
reflejados en el número de equipos y ancho de banda 
lo cual sería un obstáculo para ello. Se requiere a su 
vez de un grupo de docentes competentes en el ramo 
y líderes en la implementación de la propuesta. 
5. Nivel de innovación de la 
propuesta. 
 X  Aunque el uso de herramientas tecnológicas es cada 
vez más común y se hace de manera masiva por 
personas de todas las capas sociales, resulta 
interesante que la comunicación en una institución 
escolar pueda mejorarse a través  de este medio 
haciendo que sea más efectiva. Es un elemento 
innovador la participación de las familias en este 
proceso. 
6. Importancia de la 
comunicación organizacional 
en la actualidad. 
X   Es necesario el desarrollo de capacidades de 
integración y comunicación en los miembros de una 
organización para que esta sea más eficiente. 
7. Necesidad de implementar 
una estrategia de 
comunicación organizacional  
en una institución educativa.  
X   Todas las instituciones educativas deben implementar 
una estrategia de comunicación organizacional si se 
tiene en cuenta que en la mayoría de estas hay 
problemas derivados precisamente por fallas en este 
sentido. 
8. Nivel de pertinencia del uso 
de las TIC para fortalecer la 
comunicación organizacional. 
X   Las TICS se convierten en el gran aliado para la 
ejecución del proyecto porque sin duda permiten que 
sea ágil y efectivo en proceso. 
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9. Nivel de aceptación de la 
propuesta para los diferentes 
usuarios de la misma. 
 X  Los usuarios consideran que es una buena alternativa 
de comunicación, sin embargo algunas personas 
pueden ser renuentes a participar pues su motivación 
e intereses no corresponden al tipo de propuesta. Sin 
embargo todos reconocen la importancia de mejorar 
el proceso. 
10. Aceptación de las TIC  
como herramientas para 
mejorar la comunicación 
organizacional. 
X   La necesidad de mejorar el uso de las herramientas 
tecnológicas evidencia la importancia y aceptación de 
este recurso para el mejoramiento de la comunicación 
organizacional. 
11. Grado en que la propuesta  
puede potenciar la 
transparencia y veracidad de 
la información y la 
comunicación. 
X   El uso ético de la información requiere de un equipo 
de trabajo que propicie el cumplimiento de esta meta, 
así que la transparencia y veracidad está en manos de 
quienes lideran la gestión institucional. 
12. Grado en que la propuesta  
permitirá que la información 
que surge dentro de la 
institución, para los diferentes 
grupos de interés, esté 
disponible y actualizada, sea 
oportuna y confiable. 
X   El uso del Internet juega un papel importante en el 
cumplimiento de este objetivo. El compromiso de los 
participantes se refleja en el cumplimiento de la tarea 
de difusión de la información. 
13. Nivel de capacitación y 
desempeño en el uso de las 
TIC, para implementar la 
propuesta. 
 X  Se requiere manejo básico del Internet. Se espera que 
los miembros de la comunidad educativa adquieran 




14. ¿Cuáles considera que serán las tres principales amenazas y oportunidades para 




1. Compromiso de los funcionarios líderes en la ejecución del proyecto. 
2. Participación de todos los actores de la comunidad. 




1. Contar con los recursos tecnológicos necesarios. 
2. Participación y apoyo de diversos miembros de la comunidad educativa. 
3. Compromiso en el cumplimiento de las metas propuestas. 
 
15. ¿Qué otras recomendaciones específicas considera Ud. sería necesario tener en cuenta? 
 
1. Estimular la participación de miembros de todas las dependencias y jerarquías dentro 







Figura1. Modelo de los cuatro círculos 
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Figura 2. Sistema integrado de gestión 
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Figura 5 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 6 
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Figura 7 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 8 
 
 
 
 
  
